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Irma Ramadhani (I111 11 104). Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap 
Pelayanan Di KFC Makassar Town Square. Dibawah Bimbingan Dr. 
Muhammad Ridwan, S.Pt., M.Si Sebagai Pembimbing Utama dan Dr. Amidah 




Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan 
terhadap pelayanan di KFC Makassar Town Square. Penelitian ini dilaksanakan 
terhadap pelanggan KFC Makassar Town Square yang telah bertransaksi lebih 
dari satu kali. Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif deskriptif dengan 
mendeskripsikan atau menggambarkan tentang tingkat kepuasan pelanggan 
terhadap pelayanan. Jumlah sampel penelitian 83 pelanggan KFC Makassar 
Town. Analisis data menggunakan Importance Perfomance Analysis (IPA) dan 
Customer Satifaction Index (CSI). Hasil penelitian menunjukkan atribut yang 
perlu diperhatikan KFC Makassar Town Square untuk memenuhi kepuasan 
pelanggannya adalah Kuadran yang terdiri dari pelayanan pesanan dan lamanya 
waktu mengantri dalam memesan makanan atau minuman. Secara keseluruhan 
konsumen merasa cukup puas terhadap kinerja kualitas pelayanan di KFC 
Makassar Town Square berdasarkan metode perhitungan Customer Satifaction 
Index (CSI) yang mencapai nilai 61,4% dalam rentang skala 0,51 – 0,65%. 
 







Irma Ramadhani (I111 11 104). Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap 
Pelayanan Di KFC Makassar Town Square. Under the Supervision Dr. 
Muhammad Ridwan, S.Pt., M.Si As Main Advisor and Dr. Amidah Amrawaty, 




This study aims to determine the level of customer satisfaction with 
service at KFC Makassar Town Square. This study was conducted to Makassar 
Town Square KFC customers who have more than one transaction. This 
research is quantitative descriptive describe or depict about the level of 
customer satisfaction with the service. Total sample of 83 customers KFC 
Makassar Town. Analysis of data using Importance Performance Analysis (IPA) 
and Customer Satifaction Index (CSI). The results showed the attributes that 
need to be KFC Makassar Town Square to meet customers' satisfaction is the 
quadrant consisting of service orders and the length of waiting time in ordering 
food or drinks. Overall consumer feel quite satisfied with the performance 
quality of service at KFC Makassar Town Square on a calculation method 
Satifaction Customer Index (CSI), which totaled 61.4% in the scale range from 
0.51 to 0.65%. 
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1.1 Latar Belakang 
Pertumbuhan dan perkembangan perekonomian dalam era globalisasi 
dewasa ini sangat sulit ditebak. Ini disebabkan oleh terjadinya perubahan di dunia 
baik di bidang ekonomi, sosial dan budaya. Hal ini juga tentunya akan 
mempengaruhi perkembangan struktur perekonomian secara global. Di samping 
itu dengan semakin berkembangnya perekonomian mengakibatkan timbulnya 
perusahaan-perusahaan baru, yang pada akhirnya meningkatkan persaingan antar 
perusahaan sehingga menjadi tantangan bagi perusahaan untuk memenangkan 
persaingan dalam meningkatkan penjualan. Terlihat juga perusahaan-perusahaan 
yang memilih makanan siap saji yang masuk ke Indonesia.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                 
Perubahan pada pola konsumsi masyarakat yang beranekaragam 
memunculkan konsep penghidangan makanan yang praktis, salah satunya adalah 
jenis fast food (makanan cepat saji). Peluang usaha ini dimanfaatkan oleh banyak 
pemilik modal dalam industri restoran fast food. Makanan cepat saji (fast food) 
adalah makanan yang tersedia dalam waktu cepat dan siap disantap, seperti fried 
chicken, hamburger atau pizza. Mudahnya memperoleh makanan siap saji di 
pasaran memang memudahkan tersedianya variasi pangan sesuai selera dan daya 
beli. Selain itu, pengolahan dan penyiapannya lebih mudah dan cepat, cocok bagi 




Kemajuan di bidang perekonomian selama ini telah banyak membawa 
akibat perkembangan yang pesat dalam bidang usaha. Sejalan dengan itu banyak 
bermunculan perusahaan dagang yang bergerak. Hal ini menimbulkan persaingan 
di antara perusahaan tersebut. Untuk memenangkan persaingan mereka 
(perusahaan) memanfaatkan peluang bisnis yang ada dan berusaha untuk 
menerapkan strategi pemasaran yang tepat dalam rangka untuk menguasai pasar. 
Penguasaan pasar merupakan salah satu dari kegiatan-kegiatan pokok yang 
dilakukan oleh para pengusaha dalam usahanya untuk mempertahankan 
kelangsungan hidup usahanya, berkembang dan mendapatkan laba semaksimal 
mungkin. 
 Syarat yang harus dipenuhi oleh suatu perusahaan agar sukses dalam 
persaingan adalah berusaha mencapai tujuan untuk menciptakan dan 
mempertahankan pelanggan. Menurut Yuliani, (2005) dalam menghadapi 
pesaingnya, perusahaan harus mempunyai strategi dan ketegasan langkah yang 
harus dilaksanakan sesuai dengan sifat dan bentuk pasar yang dihadapinya. 
Strategi pasar itu meliputi pelayanan yang memuaskan, harga yang lebih murah 
ditambah potongan harga apabila pembelian dalam jumlah banyak, produk yang 
lebih bermutu, kemasan yang menarik, untuk itu perusahaan harus mampu 
mempengaruhi pembeli untuk bersedia membeli barang-barang yang ditawarkan 
oleh perusahaan atau toko tersebut. 
 Sesuatu yang diinginkan masyarakat adalah bagaimana cara untuk 
mendapatkan barang-barang yang dibutuhkan serta menyediakan beranekaragam 
produk dan alternatif pilihan, harga yang bersaing, pelayanan dan fasilitas yang 
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memuaskan serta suasana berbelanja yang nyaman. Secara teoritis keputusan 
pembelian yang dilakukan oleh konsumen terhadap barang yang ditawarkan 
sangat dipengaruhi oleh harga, produk, pelayanan (Kotler, 2009). Untuk itu 
perusahaan harus tanggap terhadap apa yang harus dilakukan terkait dengan 
kelangsungan hidup usahanya karena konsumen akan semakin selektif dalam 
melakukan pembelian untuk memenuhi kebutuhannya, dalam proses penentuan 
dimana seseorang akan berbelanja terlihat bahwa faktor harga dan pelayanan akan 
ikut menentukan. 
 Saat ini semakin banyak dijumpai restoran cepat saji baik dari restoran 
lokal maupun asing. Salah satu dari restoran cepat saji asing yang berkembang di 
Indonesia adalah Kentucky Fried Chicken (KFC), yang didirikan oleh PT. 
Fastfood Indonesia, Tbk pada tahun 1979. KFC merupakan pemimpin global 
bisnis dalam kategori makanan cepat saji dengan menggunakan menu andalan 
daging ayam goreng. Selain menawarkan produk ayam goreng, KFC juga 
memenuhi selera konsumen dengan menu pilihan seperti nasi, perkedel, kentang 
goreng, twister, serta menawarkan produk-produk baru dari KFC seperti Colonel 
Yakiniku, Promo Goceng, KFC Attack, Super Panas Jumbo, Bubur Ayam dan 
yang lain-lainnya. 
 Selain KFC sebagai restoran cepat saji, terdapat juga pesaing sejenis yaitu 
Mc Donald’s, Texas Chicken, CFC, A&W, dan yang lainnya. Pesaing sejenis 
tersebut merupakan pesaing terdekat dari KFC yang menawarkan produk 
unggulan yang sama yaitu ayam goreng dan perusahaan pesaing tersebut juga 
sudah dikenal oleh masyarakat luas. 
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 KFC dapat mempertahankan pangsa pasarnya, untuk itu KFC harus 
mengetahui kebutuhan dan keinginan para konsumennya, dan mengembangkan 
suatu pemahaman mengenai bagaimana sebenarnya para konsumen membuat 
keputusan pembelian mereka. Menurut Setiadi (2003), pengambilan keputusan 
konsumen (consumer decision making) adalah proses penginteraksian yang 
mengkombinasi pengetahuan untuk mengevaluasi dua atau lebih perilaku 
alternatif, dan memilih satu diantaranya. Hasil proses pengintegrasian ini adalah 
suatu pilihan (choice), yang disajikan secara kognitif sebagai keinginan 
berperilaku. 
Kualitas makanan yang dihasilkan KFC mendapat perhatian utama, 
mengingat kualitas makanan berkaitan erat dengan kepuasan konsumen. Hal ini 
terlihat dari cita rasa yang khas dari ayam goreng KFC dan paket-paket yang 
beragam yang menawarkan berbagai macam variasi menu yang dihasilkan KFC. 
Berdasarkan data / hasil survei awal, beberapa informasi keluhan konsumen pada 
KFC Mtos Makassar yaitu sering kali terjadi antrian yang panjang pada saat 
memesan seperti pada tanggal 8 Oktober 2016 jam 19.30 dan menu yang 
diinginkan kadang tidak tersedia dengan permintaan pelanggan. 
 Pelayanan juga merupakan salah satu faktor yang digunakan sebagai 
strategi bersaing yaitu melalui kepuasan konsumen. Layanan adalah setiap 
kegiatan atau manfaat yang ditawarkan suatu pihak kepada pihak lain, yang pada 
dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Produk 
layanan bisa berhubungan dengan produk fisik maupun tidak (Simamora 2000). 
Sistem pelayanan di KFC ini diterapkan secara professional dengan standar yang 
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cepat dan nilai yang dipertukarkan konsumen atas manfaat-manfaat karena 
menggunakan produk atau jasa tersebut (Kotler, 2001). Berdasarkan survei awal, 
KFC menawarkan harga paket yang beragam mulai dari yang Rp.5000 paket ice 
cream sundae, sphagetti deluxe dan lain sebagainya sampai yang paket untuk 
keluarga. Harga yang beragam tersebut akan sangat memberikan pengaruh 
terhadap keputusan pembeli konsumen. 
Tabel 1.  Rata-rata Volume Penjualan dan Frekuensi Transaksi per Januari – April 
2015 
No. Keterangan 











































- - - - - - - - 
    Sumber : Data primer yang telah diolah, Juni 2015. 
Dari Tabel 1 dapat diketahui bahwa volume penjualan di hari biasa 
memiliki nilai yang lebih tinggi dibandingkan diakhir Minggu. Rata-rata pada saat 
potongan harga juga lebih tinggi dibandingkan rata-rata penjualan per hari. Dari 
tabel tersebut dapat dijelaskan bahwa hari biasa dimana promosi penjualan 
diberikan nampak lebih tinggi dibanding akhir Minggu. Dari Tabel 1 dapat 
diketahui bahwa frekuensi transaksi paling tinggi dilihat per harinya pada hari 
biasa yaitu pada hari Senin sampai Jumat sebesar 700 transaksi dibandingkan 
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akhir minggu sebesar 690 transaksi. Frekuensi transaksi pada saat pemberian 
potongan harga lebih tinggi dibandingkan saat tidak diberikan sebesar 720 
transaksi. Dari data tersebut dapat dikatakan saat promosi penjualan pada hari 
biasa dari Senin sampai Jumat frekuensi transaksi lebih tinggi. 
Kualitas pelayanan adalah segala sesuatu yang ditawarkan kepada pasar 
untuk memuaskan suatu keinginan atau kebutuhan yang menciptakan dan 
memberikan manfaat bagi pelanggan pada waktu dan tempat tertentu, termasuk 
barang fisik, jasa, pengalaman, acara, orang, tempat, properti, organisasi, 
informasi dan ide. Dari pendapat yang dikemukakan diatas dapat disimpulkan 
bahwa kualitas pelayanan juga memiliki peranan penting karena kualitas 
pelayanan adalah hal pertama yang dinilai konsumen dan menjadikan suatu 
pengalaman yang dapat menarik pelanggan potensial apabila mereka merasa 
terpuaskan dengan pelayanan tersebut. 
Faktor kualitas pelayanan untuk memuaskan keinginan konsumen 
memegang peranan penting dalam mengukur kepuasan pelanggan. Kemampuan 
perusahaan dalam memahami kebutuhan pelanggan dengan memberikan produk 
dan pelayanan yang berkualitas menjadi salah satu cara yang bermanfaat dalam 
meningkatkan jumlah pelanggan bagi perusahaan.  
Berdasarkan uraian tersebut, maka penulis tertarik untuk melakukan 
penelitian mengenai “TINGKAT KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP 





1.2 Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan, maka penulis 
menarik suatu rumusan masalah yaitu : 
1. Bagaimana tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan di KFC 
Makassar Town Square? 
2. Faktor-faktor yang perlu diperhatikan dalam meningkatkan tingkat 
kepuasan pelanggan terhadap pelayanan di KFC Makassar Town Square? 
 
1.3 Tujuan Penelitian 
Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini yaitu : 
1. Untuk mengetahui bagaimana tingkat kepuasan pelanggan terhadap 
pelayanan di KFC Makassar Town Square. 
2. Untuk mengetahui apa saja yang diperlukan dalam meningatkan kepuasan 
pelanggan terhadap pelayanan di KFC Makassar Town Square. 
 
1.4 Kegunaan Penelitian 
Adapun kegunaan dilaksanakannya penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Manfaat Akademik 
Penelitian ini diharapkan berguna sebagai referensi yang dapat menunjang 
pengembangan ilmu pengetahuan dan sebagai masukan bagi peneliti-peneliti 
yang akan datang berkaitan dengan tingkat kepuasan pelanggan terhadap 





2. Manfaat Praktis 
Penelitian ini diharapkan berguna sebagai bahan masukan dan informasi 
pada KFC Makassar Town Square. 
3. Manfaat bagi Penulis 
Penelitian ini mampu memberikan informasi dan pengetahuan bagi 
penyusun, dalam hal ini tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan di 
KFC Makassar Town Square serta penulisan lainnya yang terkait dengan 
masalah tersebut. Selain itu, penelitian ini menjadi salah satu syarat penulis 



















2.1 Keputusan Konsumen Berbelanja 
2.1.1 Pengertian Keputusan Berbelanja 
Keputusan (decision) berarti pilihan (choice), yaitu pilihan dari dua atau 
lebih kemungkinan. Namun, hampir tidak merupakan pilihan antara yang benar 
dan yang salah, tetapi yang justru sering terjadi ialah pilihan antara yang hampir 
benar dan yang mungkin salah (Drucker, 1990). Walaupun keputusan biasa 
dikatakan sama dengan pilihan, ada perbedaan penting di antara keduanya. 
Keputusan adalah pilihan nyata karena pilihan diartikan sebagai pilihan tentang 
tujuan termasuk pilihan tentang cara untuk mencapai tujuan itu, apakah pada 
tingkat perorangan atau pada tingkat kolektif. Keputusan konsumen kaitannya 
dengan proses merupakan keadaan akhir dari suatu proses yang lebih dinamis, 
yang diberi label pengambilan keputusan. Keputusan dipandang sebagai proses 
karena terdiri atas satu seri aktivitas yang berkaitan dan tidak hanya dianggap 
sebagai tindakan bijaksana. 
Keputusan berbelanja adalah suatu proses pengambilan keputusan akan 
pembelian yang mencakup penentuan apa yang akan dibeli atau tidak melakukan 
pembelian dan keputusan itu diperoleh dari kegiatan-kegiatan sebelumnya 
(Assauri, 2006). 
Pengambilan keputusan adalah suatu proses penilaian dan pemilihan dari 
berbagai alternatif sesuai dengan kepentingan-kepentingan tertentu dengan 
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menetapkan suatu pilihan yang dianggap paling menguntungkan (Amirullah, 
2002). 
Pengambilan keputusan mempunyai arti penting bagi maju mundurnya 
suatu organisasi, terutama karena masa depan suatu organisasi banyak ditentukan 
oleh pengambilan keputusan sekarang. Pentingnya pengambilan keputusan dilihat 
dari segi kekuasaan untuk membuat keputusan, yaitu apakah mengikuti pola 
sentralisasi atau desentralisasi. Pengambilan keputusan selain dilihat dari segi 
kekuasaan juga dilihat dari segi kehadirannya, yaitu tanpa adanya teori 
pengambilan keputusan administratif, kita tidak dapat mengerti, apakah 
meramalkan tindakan-tindakan manajemen sehingga kita tidak dapat 
menyempurnakan efektivitas manajemen. 
Pengambilan keputusan adalah suatu proses penilaian dan pemilihan dari 
berbagai alternatif sesuai dengan kepentingan-kepentingan tertentu dengan 
menetapkan suatu pilihan yang dianggap paling menguntungkan. Proses penilaian 
itu biasanya diawali dengan mengindentifikasi masalah utama yang 
mempengaruhi tujuan, menyusun, menganalisis, dan memilih berbagai alternatif 
tersebut dan mengambil keputusan yang dianggap paling baik. Langkah terakhir 
dari proses itu merupakan sistim evaluasi untuk menentukan efektifitas dari 
keputusan yang telah diambil (Machfoedz, 2005). 
Berdasarkan pola hubungan antara jenis usaha (masalah) yang paling tinggi 
dan usaha yang paling rendah, maka kita dapat membedakan tiga tingkatan 
pengambilan keputusan konsumen yaitu:  
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1. Extensive problem solving. Pada tingkat ini konsumen sangat 
membutuhkan banyak informasi untuk lebih meyakinkan keputusan yang akan 
diambilnya. Konsumen dalam hal ini telah memiliki kriteria-kriteria khusus 
terhadap barang yang akan dipilihnya. Pengambilan keputusan extensive juga 
melibatkan keputusan multi pilihan dan upaya kognitif serta perilaku yang cukup 
besar.Akhirnya, pengambilan keputusan ini cenderung membutuhkan waktu yang 
cukup lama. 
 2. Limited problem solving. Pada tingkat ini konsumen tidak begitu banyak 
memerlukan informasi, akan tetapi konsumen tetap perlu mencari-cari informasi 
untuk lebih memberikan keyakinannya. Biasanya konsumen yang berada pada 
tingkat ini selalu membanding-bandingkan merek atau barang dengan menggali 
terus informasi-informasi. Di sini lebih sedikit alternatif yang dipertimbangkan 
dan demikian pula dengan proses integrasi yang dibutuhkan. Pilihan yang 
melibatkan pengambilan keputusan terbatas biasanya cukup cepat, dengan tingkat 
upaya kognitif dan perilaku yang sedang. 
3. Routinized response behavior. Karena konsumen telah memiliki banyak 
pengalaman membeli, maka informasi biasanya tidak diperlukan lagi.Informasi 
yang dicari hanyalah untuk membandingkan saja, walaupun keputusan itu sudah 
terpikirkan oleh mereka. Dibandingkan dengan tingkat yang lain, perilaku pilihan 
rutin membutuhkan sangat sedikit kapasitas kognitif atau kontrol sadar. Pada 
dasarnya, rencana keputusan yang telah dipelajari konsumen diaktifkan kembali 
dari ingatan dan dilakukan secara otomatis untuk menghasilkan perilaku 
konsumen (Amirullah, 2002). 
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Keputusan pembeli dapat dibedakan kedalam lima peran yaitu Pencetus, 
seseorang yang pertama kali mengusulkan gagasan untuk membeli suatu produk 
atau jasa. Pemberi pengaruh, seseorang yang pandangan atau sasarannya 
mempengaruhi keputusan. Pengambil keputusan, seseorang yang mengambil 
keputusan untuk setiap komponen keputusan pembelian, apakah membeli, tidak 
membeli, bagaimana membeli, dan di mana akan membeli. Pembeli merupakan 
orang yang melakukan pembelian yang sesungguhnya, serta Pemakai merupakan 
seseorang yang mengkonsumsi atau menggunakan produk atau jasa yang 
bersangkutan (Amirullah, 2002). 
2.1.2 Proses Keputusan Pembelian 
Terdapat lima peran yang terjadi dalam keputusan membeli yaitu 
Pemrakarsa (initiator) adalah orang yang pertama kali menyarankan membeli 
suatu produk atau jasa tertentu. Pemberi pengaruh (influencer) adalah orang yang 
pandangan/nasihatnya memberbobot dalam pengambilan keputusan akhir. 
Pengambil keputusan (decider) adalah orang yang sangat menentukan sebagian 
atau keseluruhan keputusan pembelian, dengan bagaimana cara membeli, dan di 
mana akan membeli. Pembeli (buyer) adalah orang yang melakukan pembelian 
nyata. Sedangkan Pemakai (user) adalah orang yang mengkonsumsi atau 
menggunakan produk atau jasa (Amirullah, 2002). 
2.1.3 Tahap-tahap dalam Proses Keputusan Membeli 
Ada lima tahap yang dilalui konsumen dalam proses pembelian, yaitu 
pengenalan masalah, pencarian informasi, evaluasi alternatif, keputusan 
13 
 
pembelian, dan perilaku pembelian. Model ini menekankan bahwa proses 
pembelian bermula sebelum pembelian dan berakibat jauh setelah pembelian. 
 
Gambar 1. Proses Keputusan Pembelian 
a) Pengenalan Masalah  
Proses dimulai saat pembeli menyadari adanya masalah atau kebutuhan. 
Pembeli merasakan adanya perbedaan antara yang nyatadan yang diinginkan. 
Kebutuhan ini disebabkan karena adanya rangsangan internal maupun eksternal. 
b) Pencarian Informasi 
Seorang konsumen yang terdorong kebutuhannya mungkin, atau mungkin 
juga tidak, mencari informasi lebih lanjut. Jika dorongan konsumen kuat dan 
produk itu berada di dekatnya, mungkin konsumen akan langsung membelinya. 
Jika tidak, kebutuhan konsumen ini hanya akan menjadi ingatan saja. 
c) Evaluasi Alternatif 
Konsumen memproses informasi tentang pilihan merek untuk membuat 
keputusan terakhir. Pertama, kita melihatkan bahwa konsumen mempunyai 
kebutuhan. Konsumen akan mencari manfaat tertentu dan selanjutnya melihat 
kepada atribut produk. Konsumen akan memberikan bobot yang berbeda untuk 





d) Keputusan Pembelian 
Pada tahap evaluasi, konsumen menyusun merek-merek dalam himpunan 
pilihan serta membentuk niat pembelian. Biasanya ia akan memilih merek yang 
disukai. Tetapi ada pula faktor yang mempengaruhi seperti sikap orang lain dan 
faktor-faktor keadaan yang tidak terduga. 
e) Perilaku Sesudah Pembelian  
Sesudah pembelian terhadap suatu produk, konsumen akan mengalami 
beberapa tingkat kepuasan atau ketidakpuasan. Kepuasan sesudah pembelian 
merupakan konsumen yang mendasarkan harapannya kepada informasi yang 
mereka terima tentang produk. Jika kenyataan yang mereka dapat ternyata 
berbeda dengan yang diharapkan maka mereka merasa tidak puas. Bila produk 
tersebut memenuhi harapan, mereka akan merasa puas. Sedangkan tindakan 
sesudah pembelian merupakan penjualan perusahaan yang berasal dari dua 
kelompok, yaitu pelanggan baru dan pelanggang lama. Mempertahankan 
pelanggan yang lama adalah lebih penting daripada menarik pelanggan baru. Oleh 
karena itu, perusahaan harus memperhatikan kepuasan pelanggan. Jika konsumen 
merasa puas ia akan memperlihatkan kemungkinan untuk membeli lagi produk 
tersebut. Sedangkan konsumen yang tidak puas akan melakukan hal yang 
sebaliknya, bahkan menceritakan ketidakpuasannya kepada orang lain di 






2.1.4 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Pembelian 
Tujuan kegiatan pemasaran adalah mempengaruhi pembeli untuk bersedia 
membeli barang-barang dan jasa perusahaan (disamping barang lain) pada saat 
mereka membutuhkan. Hal ini sangat bergantung bagi manejer pemasaran untuk 
memahami mengapa dan bagaimana tingkah laku konsumen tersebut demikian, 
sehingga perusahaan dapat mengembangkan, menentukan harga, mempromosikan 
dan mendistribusikan produknya dengan baik. Dengan mempelajari perilaku 
konsumen, manajer akan mengetahui kesempatan yang baru yang berasal dari 
belum terpenuhinya kebutuhan dan kemudian mengidentifikasikan untuk 
mengadakan segmentasi pasar. 
Pengenalan konsumen merupakan usaha atau kegiatan pengumpulan, 
penganalisaan data/informasi mengenai profil konsumen. Dalam profil konsumen 
tercakup informasi mengenai apa yang dibeli yang merupakan obyek, alasan 
mengapa pembelian dilakukan yang merupakan operasi dari pembelian, obyek 
dan obyektif pembelian termasuk dalam motif pembelian, sedangkan siapa 
pembeli atau organisasi untuk pembeliannya mencakup perilaku pembeli, dan 
operasi atau bagaimana cara pembelian dilakukan, termasuk dalam kebiasan 
pembeli. Pengenalan konsumen bertujuan agar perusahaan mengarahkan kegiatan 
pemasaran agar tertuju pada sasaran pasarnya dan menghasilkan sumber-sumber, 
daya yang ada agar dapat lebih efektif dan efisien pemanfaatannya, serta 
menciptakan dan membina pelanggan untuk memperoleh laba yang wajar dengan 
waktu sepanjang mungkin. Sehingga perusahaan dapat terus tumbuh dan 
berkembang (Assauri, 2006) 
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2.2 Perilaku Konsumen 
2.2.1 Produk 
Alat bauran pemasaran yang paling mendasar adalah produk.Produk 
merupakan segala sesuatu yang dapat ditawarkan produsen untuk diperhatikan, 
dicari, dibeli, digunakan, atau dikomsumsi pasar sebagai pemenuhan kebutuhan 
atau keinginan pasar yang bersangkutan. Produk yang dimaksudkan dalam hal ini 
dapat berupa barang secara fisik, jasa, kepribadian, tempat, organisasi, dan 
gagasan atau ide.  
Secara konseptual, produk adalah pemahaman subyektif dari produsen atas 
sesuatu yang bisa ditawarkan sebagai usaha mencapai tujuan organisasi melalui 
pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen, sesuai kompetensi dan kapasitas 
organisasi serta daya beli pasar. Produk adalah setiap apa saja yang dapat 
ditawarkan ke pasar untuk mendapatkan perhatian, pemakaian, atau komsumsi 
yang dapat memenuhi kegiatan atau kebutuhan, ia meliputi benda fisik, jasa 
orang, tempat, organisasi dan gagasan (Kotler, 2009). 
Dari definisi di atas, maka dapatlah kita melihat bahwa produk merupakan 
suatu yang dipandang sebagai cara untuk memuaskan konsumen sebagai pembeli 
dan merupakan dasar dari suatu kegiatan dalam suatu perusahaan.  
2.2.2 Harga  
Sebelum memasarkan produknya di pasar, perusahaan perlu menetapkan 
harga produk tersebut. Harga merupakan salah satu unsur pemasaran yang penting 
dalam dunia perdagangan dewasa ini khusnya dalam dunia persaingan bagi setiap 
perusahaan. Harga adalah sejumlah uang yang dibutuhkan untuk mendapatkan 
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sejumlah barang dan jasa-jasa tertentu atau kombinasi dari keduanya 
(Gitosudarmo, 2008). 
Harga merupakan satu-satunya unsur-unsur marketing mix yang 
menghasilkan pendapatan penjualan, sedangkan unsur lainnya hanya unsur biaya 
saja (Assauri, 2006). 
Harga adalah sejumlah uang (ditambahkan beberapa barang kalau mungkin) 
yang dibutuhkan untuk mendapatkan sejumlah kombinasi dari barang beserta 
pelayanan. Berdasarkan definisi tersebut dapat diketahui bahwa yang dibayar oleh 
pembeli ini sudah termasuk hendak yang dicapainya. Di samping itu pula oleh 
pihak perusahaan juga dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yaitu Kondisi 
Perekonomian, Penawaran dan Permintaan, Elastisitas Permintaan, Persaingan, 
Biaya, Tujuan Manejer dan Pengawasan Pemerintah (Swastha dan Sukotjo, 2000). 
2.2.3 Promosi 
Promosi merupakan salah satu aspek penting kegiatan pemasaran, sebab 
promosi dapat mepengaruhi perilaku konsumen, terhadap produk perusahaan. 
Disamping itu promosi dapat digunakan sebagai komunikasi antara produsen ke 
konsumen. Promosi juga merupakan sarana dalam memperkenalkan jenis, harga, 
bentuk, warna dan kualitas dari produk yang dihasilkan. Promosi komunikasi dari 
para pemasar yang menginformasikan, membujuk dan mengingatkan para calon 
pembeli suatu produk dalam rangka mempengaruhi pendapat mereka atau 
memperoleh suatu respon (McDaniel, 2006). 
Definisi di atas menekankan bahwa kegiatan promosi tidak boleh berhenti 
hanya pada memperkenalkan produk kepada konsumen saja, akan tetapi harus 
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dilanjutkan dengan upaya untuk mempengaruhi agar konsumen tersebut menjadi 
senang dan kemudian membeli produknya. Promosi adalah kegiatan yang 
ditujukan untuk mempengaruhi konsumen agar mereka dapat menjadi kenal akan 
produk yang ditawarkan oleh perusahaan kepada mereka dan kemudian mereka 
menjadi senang lalu membeli produk tersebut (Gitosudarmo, 2008). 
Jadi secara besar tujuan promosi dapat dibagi dua yaitu, tujuan jangka 
panjang (misalnya membangun nama baik perusahaan, mendidik konsumen dan 
menciptakan reputasi tinggi dari suatu produk) dan tujuan jangka pendek 
(misalnya menaikkan penjualan). Promosi mencakup semua kegiatan perusahaan 
untuk memperkenalkan produk dan bertujuan mempertinggi citra perusahaan dan 
agar konsumen tertarik untuk membelinya. Beberapa kegiatan yang ada dalam 
promosi ini pada umumnya ada empat yaitu Periklanan, Personal Selling, Promosi 
Penjualan, Publisitas dan Hubungan Masyarakat. 
2.2.4 Place 
Saluran distribusi adalah saluran yang digunakan oleh produsen untuk 
menyalurkan produk sampai ke konsumen atau berbagai aktivitas perusahaan 
yang mengupayakan agar produk sampai ke tangan konsumen. Saluran distribusi 
penting, karena barang yang telah dibuat dan harganya sudah ditetapkan itu masih 
menghadapi masalah, yakni harus disampaikan kepada konsumen. Pada penyalur 
dapat menjadi alat bagi perusahaan untuk mendapatkan umpan balik dari 
konsumen di pasar. Penentuan jumlah penyalur juga merupakan masalah yang 
penting untuk dipertimbangkan, dalam kasus-kasus tertentu disesuaikan dengan 
sifatproduk yang ditawarkan. Barang kebutuhan sehari-hari, misalnya 
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membutuhkan banyak penyalur, sedangkan barang-barang berat seperti peralatan 
industri tidak demikian. Kesalahan dalam menentukan jumlah penyalur akan 
mendatangkan persoalan baru bagi perusahaan, bila jumlah penyalur terlalu 
sedikit menyebabkan penyebaran produk kurang luas, sedangkan jumlah penyalur 
yang terlalu banyak mengakibatkan pemborosan waktu, perhatian, dan biaya. 
Karena itu manajer pemasaran perlu berhati-hati dalam menyeleksi dan 
menentukan jumlah penyalur. 
2.3 Kepuasan Konsumen  
2.3.1  Model Kepuasan / Ketidakpuasan Pelanggan 
Secara sederhana konsep kepuasan pelanggan dapat diartikan sebagai 
upaya pemenuhan sesuatu untuk mencapai kepuasan konsumen. Kepuasan 
sebagai evaluasi pasca konsumsi bahwa suatu alternatif yang dipilih setidaknya 
memenuhi atau melebihi harapan. Ketidakpuasan adalah hasil dan harapan yang 
diteguhkan secara negative (Engel,1995). 
Pada dasarnya tujuan dari suatu bisnis adalah untuk menciptakan para 
pelanggan merasa puas. Sehubungan dengan hal ini, terciptanya kepuasan 
pelanggan akan memberikan banyak manfaat. Hubungan antara perusahaan 
dengan pelangggannya menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik bagi 
pembelian ulang atau terciptanya loyalitas pelanggan dan membentuk suatu 
rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mounth) yang menguntungkan bagi 





2.3.2  Pengukuran Kepuasan Konsumen  
Metode penelitian biasanya dilakukan adalah dengan mengunakan metode 
survey, yaitu pengukurannya dilakukan dengan cara sebagai berikut : 
a. Pengukuran dapat dilakukan secara langsung melalui pernyataan kepada 
pelanggan dengan ungkapan sangat tidak puas (1), kurang puas (2), cukup 
puas (3), puas (4) dan sangat puas (5).  
b. Responden diberikan pernyataan mengenai seberapa besar mereka 
mengharapkan suatu atribut tertentu dan seberapa besar yang mereka 
rasakan.  
c. Responden diminta menuliskan masalah-masalah yang mereka yang 
berkaitan dengan pelayanan yang diberikan dan diminta menuliskan 
perbaikan-perbaikan yang mereka sarankan.  
d. Responden diminta meranking elemen atau atribut pelayanan berdasarkan 
derajat kepentingan setiap elemen dan seberapa baik kinerja organisasi 
pada masing-masing elemen.  
2.4 Pelayanan 
2.4.1  Pengertian Pelayanan 
Pelayanan dalam hal ini sangat erat kaitannya dengan hal pemberian 
kepuasaan terhadap pelanggan, pelayanan dengan mutu yang baik dapat 
memberikan kepuasaan yang baik pula bagi pelanggannya, sehingga pelanggan 
dapat lebih merasa diperhatikan akan keberadaanya oleh pihak perusahaan.  
Dalam bukunya yang bertajuk Hubungan Masyarakat Membina Hubungan Baik 
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Pelayanan merupakan suatu proses keseluruhan dari pembentukan citra 
perusahaan, baik melalui media berita, membentuk budaya perusahaan secara 
internal, maupun melakukan komunikasi tentang pandangan perusahaan kepada 
para pemimpin pemerintahan serta publik lainnya yang berkepentingan (Moenir, 
1992). 
Penekanan terhadap definisi pelayanan diatas adalah pelayanan yang 
diberikan menyangkut segala usaha yang dilakukan oleh seseorang dalam rangka 
mencapai tujuan guna untuk mendapatkan kepuasan dalan hal pemenuhan 
kebutuhan.Suatu pelayanan akan terbentuk karena adanya proses pemberian 
layanan tertentu dari pihak penyedia layanan kepada pihak yang dilayani, selain 
itu suatu layanan dapat terjadi antara seseorang dengan seseorang, seseorang 
dengan kelompok, ataupun kelompok dengan seseorang seperti halnya orang-
orang yang berada dalam sebuah organisasi. Yang memberikan layanan kepada 
orang-orang yang berada disekitarnya yang membutuhkan informasi organisasi 
tersebut (Brata, 2003). 
Jika dikaitkan dengan masalah penelitian ini, maka hal ini dapat dilihat dari 
peran dan fungsi Humas itu sendiri dalam menjalankan setiap program-program 
kegiatannya, dengan kata lain pemberian pelayanan yang dilakukan oleh Humas 
Carrefour dapat terlihat dari bagaimana Humas itu memanfaatkan salah satu 
media informasi eksternal sebagai alat perantara dalam menunjang kegiatan 
komunikasi antara perusahaan dengan Publik eksternalnya, yakni para pelanggan 
pada khususnya. Kejelasan akan pemberian informasi kepada pelanggan 
merupakan salah satu bentuk pelayanan yang diberikan oleh pihak perusahaan 
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yang bergerak di bisnis sehingga pelanggan dapat mengerti dan paham akan isi 
dari informasi yang disampaikan oleh pihak perusahaan, dan pelanggan pun 
diharapkan dapat memberikan pandangan yang positif terhadap perusahaan. 
Maka dapat ditarik sebuah kesimpulan dari definisi-definisi diatas bahwa 
pelayanan merupakan segala usaha atau kegiatan yang dilakukan seseorang atau 
sekelompok orang dalam rangka untuk memenuhi kebutuhan orang lain. 
2.4.2 Kualitas Pelayanan  
Kualitas merupakan kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, 
manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi harapan, perwujudan atau 
gambaran hasil-hasil yang mempertemukan kebutuhan-kebutuhan dari pelanggan 
dalam memberikan kepuasan. Dua hal yang berhubungan dengan kualitas suatu 
produk yaitu produk harus mempunyai keistimewaan dan bebas disefisiensi 
(Geotsh dan Davis, 1997). 
Pelayanan sebagai aktifitas keterkaitan antara pemasok dan pelanggan 
untuk memenuhi pelanggan. Sedangkan Kualitas pelayanan adalah tingkat 
keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut 
untuk memenuhi keinginan pelanggan (Gasper, 1997). 
Kualitas pelayanan merupakan penilaian menyeluruh atas tingkat 
suatulayanan yang baik sebagai hasil persepsi dari perbandingan antara harapan 
pelanggan dengan kinerja aktual pelayanan (Parasuraman, 1998). 
2.4.3 Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan  
Menurut pendapat Parasuraman (1998) menyebut lima dimensi penting 
yang menentukan tingkat service quality yaitu : 
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a. Tangible (bukti langsung) adalah penampilan fisik , peralatan, dan sarana 
komunikasi. Misalnya keindahan interior kantor, kebersihan dan kelengkapan 
kantor, kerapian penampilan karyawan, keserasian tata letak kantor, 
kemudahan dan keamanan tempat parkir, serta kelengkapan sarana 
telekomunikasi.  
b. Reliability (Keandalan) adalah kemampuan untuk melaksanakan jasa sesuai 
yang telah dijanjikan secara akurat dan dapat diandalkan. Misalnya 
terpenuhinya keinginan pelanggan dan ketepatan waktu yang diberikan. 
c. Responsiveness (Daya tanggap) yaitu kesediaan untuk membantu pelanggan 
dan memberikan layanan seketika. Misalnya kepastian lamanya layanan dan 
kesiapan karyawan dalam melayani pelanggan. 
d. Assurance (Jaminan) adalah pengetahuan, sopan santun, dan kemampuan 
karyawan untuk menimbulkan rasa percaya dan keyakinan. Misalnya 
kesopanan karyawan, keramahan karyawan, cara kerja karyawan, dan 
pengetahuan karyawan yang mendukung.  
e. Empathy (Kepedulian) adalah rasa peduli dan perhatian individual yang 
diberikan perusahaan kepada pelanggan.Misalnya pendekatan perindividu 
kepada pelanggan dan terciptanya hubungan yang baik dengan pelanggan. 
2.4.4 Mengukur Kualitas Pelayanan  
Kualitas pelayanan dipengaruhi oleh dua variabel, yaitu pelayanan yang 
dirasakan (perceived service) dan pelayanan yang diharapkan (expected service). 
Apabila pelayanan yang dirasakan lebih kecil dari pada yang diharapkan, para 
pelanggan tidak tertarik pada penyedia layanan yang bersangkutan, sedangkan 
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bila pelayanan yang dirasakan lebih besar dari apa yang diharapkan, ada 
kemungkinan para pelanggan akan menggunakan penyedia pelayanan itu lagi.  
Penelitian mengenai customer – perceived quality pada industri jasa oleh 
Parasuraman (1998), mengidentifikasikan Lima kesenjangan yang menyebabkan 
kegagalan penyampaian jasa yaitu :  
a. Kesenjangan tingkat kepentingan konsumen dan persepsi manajemen. Pada 
kenyataannya pihak manajemen suatu organisasi tidak selalu dapat merasakan 
atau memahami secara tepat apa yang diinginkan oleh para pelanggannya. 
Akibatnya manajemen tidak mengetahui bagaimana pelayanan seharusnya di 
desain dan jasa – jasa pendukung (sekunder) apa saja yang diinginkan oleh 
konsumen.  
b. Kesenjangan antara persepsi manajemen terhadap tingkat kepentingan 
konsumen dan spesifikasi kualitas pelayanan. Kadang kala manajemen mampu 
memahami secara tepat apa yang diinginkan oleh pelanggan, tetapi mereka 
tidak menyusun standar kinerja yang jelas. Hal ini dapat terjadi karena tiga 
faktor, yaitu tidak adanya komitmen total manajemen terhadap kualitas 
pelayanan, kurangnya sumber daya dan karena adanya kelebihan permintaan.  
c. Kesenjangan antara spesifikasi kualitas jasa dan penyampaian jasa. Ada 
beberapa penyebab terjadi kesenjangan ini, misalnya karyawan kurang terlatih 
(belum menguasai tugasnya), beban kerja yang melampaui batas, 
ketidakmampuan memenuhi standar kinerja atau bahkan ketidakmampuan 
memenuhi standar kinerja yang ditetapkan. 
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d. Kesenjangan antara penyampaian jasa komunikasi eksternal seringkali tingkat 
kepentingan pelanggan dipengaruhi oleh iklan, pernyataan dan janji yang 
dibuat oleh perusahaan. Resiko yang dihadapi oleh organisasi adalah apabila 
janji yang diberikan ternyata tidak dapat dipenuhi, yang menyebabkan 
terjadinya persepsi negatif terhadap kualitas pelayanan suatu organisasi. 
e. Kesenjangan antara pelayanan yang dirasakan dan pelayanan yang diharapkan. 
Kesenjangan yang terjadi pelanggan mengukur kinerja pelayanan yang 
dirasakan dibandingkan dengan kinerja pelayanan yang diharapkan. 
2.4.5 Hubungan Kualitas Pelayanan Dengan Kepuasan  
Kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan yang diharapkan dan 
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi tingkat kepuasan 
konsumen. Jika jasa yang diterima atau dirasakan (perceived service) sesuai 
dengan yang diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan 
memuaskan, sehingga akan mempengaruhi tingkat loyalitas konsumen. Sebaiknya 
jika jasa yang diterima lebih rendah daripada yang diharapkan, maka kualitas 
pelayanan dipersepsikan buruk sehingga akan berdampak pada menurunnya 
tingkat loyalitas konsumen. Salah satu yang mempengaruhi tingkat loyalitas 
konsumen adalah kualitas pelayanan (Lupiyoadi, 2006). 
Menurut Pendapat Prasastono (2012) kerangka kepuasan pelanggan, 
terletak pada kemampuan perusahaan dalam memahami kebutuhan, keinginan dan 
harapan pelanggan sehingga penyampaian produk, baik barang maupun jasa oleh 






3.1 Waktu dan Tempat 
Penelitian ini akan dilaksanakan pada tanggal 25 Agustus – 25 Oktober 
2016 di Restoran KFC Makassar Town Square. Pemilihan lokasi dilakukan secara 
purposive sampling (pemilihan secara sengaja) karena lokasinya cukup strategis. 
3.2 Jenis Penelitian 
Jenis penelitian yang digunakan pada penelitian ini adalah penelitian 
kuantitatif deskriptif yaitu suatu jenis penelitian yang mendeskripsikan atau 
menggambarkan tentang tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan di KFC 
Makassar Town Square. 
3.3 Populasi dan Sampel 
Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan KFC Makassar Town 
Square yang berjumlah ±500 pelanggan. Pengambilan sampel untuk penelitian ini 
dilakukan dengan teknik accidential sampling (sampling kebetulan). 
Mengingat populasi yang cukup besar, maka diambil 83 sampel yang 
ditentukan berdasarkan rumus Slovin dalam Umar (2003), yaitu : 




keterangan :  n =  Jumlah sampel 
  N=  Jumlah populasi 
  e =  nilai kritis yang digunakan (10%) 
Sehingga jumlah sampel yang didapatkan yaitu:  
𝑛 =
500



















𝑛 =83,33 dibulatkan menjadi 83 
Berdasarkan rumus tersebut, didapatkan jumlah sampel minimal 83 responden. 
3.4 Jenis dan Sumber Data 
Dalam melakukan penelitian yang berupa studi kasus, penulis menggunakan 
metode studi pustaka dan lapangan. Data yang diperoleh diklasifikasikan kedalam 
dua jenis sebagai berikut : 
Jenis dan sumber data  
Jenis data yang digunakan pada penelitian ini adalah sebagai berikut: 
a. Data Kualitatif yaitu data yang berupa kalimat atau tanggapan yang 
diberikan oleh konsumen (responden) terhadap kualitas kualitas produk di 
KFC Makassar Town Square. 
b. Data Kuantitatif yaitu data yang berupa angka-angka berdasarkan hasil 
kuisioner dari pelanggan (responden) yang meliputi tingkat kepuasan, 








Sumber data yang digunakan pada penelitian ini yaitu sebagai berikut: 
a. Data Primer 
Data primer yaitu data yang diperoleh atau dikumpulkan langsung di 
lapangan oleh orang yang melakukan penelitian berupa data tentang bagaimana 
tingkat kepuasaan pelanggan terhadap pelayanan di KFC Makassar Town Square. 
Data primer ini disebut juga data asli atau data baru (Hasan, 2002). Misalnya 
dengan mengadakan wawancara atau tanya jawab langsung dengan narasumber 
atau informan yang dianggap sangat berpotensi dalam memberikan informasi 
yang relevan dan sebenarnya di lapangan terkait dengan objek penelitian. 
b. Data Sekunder 
Data sekunder yaitu data yang diperoleh atau dikumpulkan oleh orang yang 
melakukan penelitian dari sumber-sumber yang telah ada (Hasan, 2002). Data ini 
biasanya diperoleh dari literatur dan dokumen serta data yang diambil dari suatu 
organisasi atau perusahaan serta hasil observasi berupa bacaan, bahan pustaka, 
laporan penelitian, dll. Data sekunder disebut juga data tersedia. 
Metode Pengumpulan Data 
Metode pengumpulan data ini dilakukan dengan cara: 
a. Observasi yaitu melakukan pendekatan langsung pada lokasi penelitian 
dan konsumen yang menjadi pelanggan tetap di KFC Makassar Town 
Square. 
b. Wawancara yaitu dengan melakukan wawancara langsung terhadap 




Variabel Penelitian  
Tabel 2.  Variabel penelitian (Nasution, 2006) 
Variabel Sub variabel Indikator 
Kepuasan Pelanggan  Pelayanan  Assurance (jaminan) 
 
 Tangibles (bukti fisik) 
 Emphaty (empati) 
  
 Responsiveness (daya tanggap) 
  
 
3.5 Analisis Data 
Analisa data dalam penelitian ini adalah jenis data kualitatif yang meliputi 
data sub variabel yaitu : reliabilty, assurance, tangibles, dan responsiveness yang 
kemudian diolah dan dianalisis dengan menggunakan metode Importance  
Performance Analysis (IPA) atau analisis tingkat kepentingan (Supranto, 2001). 
Skala Likert 
Skala likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi 
seseorang atau kelompok orang tentang fenomena sosial. Dengan skala likert, 
maka variabel yang akan diukur dijabarkan menjadi indikator variabel. Kemudian 
indikator tersebut dijadikan sebagai titik tolak untuk menyusun item-item yang 
dapat berupa pernyataan atau pertanyaan (Sugiyono, 2013). Pada penelitian ini 
bobot penilaian terhadap variabel-variabel dilakukan dengan menggunakan skala 
(likert) yaitu : 
- Untuk mengukur kualitas pelayanan diberikan penilaian dengan 
menggunakan data skala likert dengan bobot sebagai berikut : 
a. Sangat puas  = 5 
b. Puas   = 4 
c. Cukup puas  = 3 
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d. Tidak puas  = 2 
e. Sangat tidak puas  = 1 
 
- Untuk mengukur tingkat kepentingan atribut diberikan penilaian 
dengan menggunakan data skala likert dengan bobot sebagai berikut : 
a. Sangat penting  = 5 
b. Penting   = 4 
c. Cukup penting  = 3 
d. Tidak penting  = 2 
e. Sangat tidak penting = 1 
Menurut Simamora (2000) pilihan jawaban bisa tiga, lima, tujuh, dan 
sembilan. Semakin banyak pilihan jawaban, maka jawaban responden semakin 
terwakili. Namun, kesulitannya adalah kata-kata yang mewakili pilihan terbatas 
jumlahnya. 
Interval Kelas 
 Untuk mengetahui kategori tingkat kepentingan dan  kepuasan konsumen,  
 
maka digunakan klasifikasi sebagai berikut : 
 Nilai Tertinggi = Skor tertinggi x Jumlah responden 
     = 5 x 83 
     = 415 
 
 Nilai Terendah = Skor terendah x Jumlah responden 
      = 1 x 83 
      = 83 
 
Untuk mengetahui interval kelas, maka digunakan rumus sebagai berikut : 
    Rentang Kelas = Nilai tertinggi – Nilai terendah 
       Jumlah Kelas 
   = 415-83 
       5 
   = 66,4 
 Berdasarkan perhitungan diatas, diperoleh rentang skala sebesar 66,4. Hal 
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ini karena nilai rata-rata terkecil yang diperoleh dari jawaban responden dikalikan 
dengan jumlah konsumen adalah 83. Dengan demikian, rentang skala untuk setiap 
kelas dapat dilihat pada tabel 1 sebagai berikut: 
Tabel 3. Rentang skala atribut kualitas pelayanan pada pelanggan KFC 
Makassar Town Square 
Rentang skala Kepuasan 
 83 – 149,4 Sangat tidak puas 
149,5 – 215,8 Tidak puas 
215,9 – 282,2 Cukup puas 
282,3 – 348,6 Puas 
348,7 – 415 Sangat puas 
Tingkat Kesesuaian  
Tingkat kesesuaian merupakan hasil perbandingan antara menghitung skor 
kinerja dan kepentingan, sehingga tingkat kesesuaian ini yang digunakan untuk 
menentukan skala prioritas layanan dan prioritas perbaikan mencapai kepuasan 
pelanggan (Supranto,2001). 
Berdasarkan hasil penilaian tingkat kepentingan dari hasil penilaian 
kinerja/ penampilan maka akan dihasilkan suatu perhitungan mengenai tingkat 
kesesuaian antara tingkat kepentingan dan tingkat pelaksanaan layanan KFC 
Makassar Town Square 
Dalam penilaian ini terdapat dua buah variabel yang diwakilkan oleh huruf 
X dan huruf Y, dimana : 
X = merupakan tingkat kinerja pelayanan yang dapat memberikan tingkat  
       kepuasan pelanggan 




Adapun rumus yang digunakan adalah : 




Dimana TKi = Tingkat kesesuaian responden 
              Xi  = Skor penilaian kinerja perusahaan  
              Yi  = Skor penilaian kepentingan pelanggan 
 
Indikator Kepuasan 
Selanjutnya digunakan diagram cartesius untuk mengetahui gambaran 
atribut kepuasan pelayanan pelanggan, di mana sumbu mendatar (X) akan diisi, 
oleh  skor  tingkat  pelaksanaan  dan  sumbu  mendatar  (Y)  akan  diisi  oleh  skor  
tingkat kepentingan. Dalam penyerdehanaan rumus, maka untuk setiap faktor 





Dimana =  X  =Skor rata-rata tingkat pelaksanaan 
      Y   = Skor rata-rata tingkat kepentingan 
        n  = Jumlah Responden 
       Xi  = Kepuasan pelanggan 
                  Yi  = Kepentingan pelanggan 
 
Untuk menentukan garis yang membatasi diagram cartesius digunakan rumus 
sebagai berikut : 
 
Dimana X =  Rata-rata dari rata-rata skor tingkat kinerja pelayanan 
             Y=  Rata-rata dari rata-rata skor tingkat kepentingan  
   K  = Banyaknya atribut yang mempengaruhi kepuasan pelanggan 
 
 
Y =  
∑ 𝑌𝑖
𝑛




X =  




 Y =  
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Gambar 2. Model Diagram Kartesius 
A =  Prioritas utama, yaitu menunjukkan atribut pelayanan yang dianggap 
mempengaruhi kepuasan pelanggan, termasuk unsur-unsur pelayanan yang 
dianggap penting, namun manajemen belum melaksanakan sesuai 
keinginan pelanggan. 
B =   Pertahankan prestasi, yaitu unsur pelayanan pokok yang telah berhasil 
dilaksanakan perusahaan, untuk itu wajib dipertahankan. 
C =  Prioritas rendah, yaitu indikator yang kurang penting pengaruhnya bagi 
pelanggan, pelaksanaannya oleh perusahaan biasa-biasa saja. 
D  =   Berlebihan, yaitu indikator yang mempengaruhi pelanggan kurang 
penting, tetapi pelaksanaannya berlebihan. 
 Customer Satisfaction Indeks (CSI) 
 
Customer Satisfaction Indeks (CSI) digunakan untuk menentukan tingkat 
kepuasan konsumen secara menyeluruh dengan pendekatan yang 
mempertimbangkan tingkat kepentingan variabel-variabel yang diukur. Menurut 
Irawan (2002), pengukuran terhadap Customer Satisfaction Indeks (CSI) 
diperlukan karena hasil dari pengukuran dapat digunakan sebagai acuan untuk 
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menentukan sasaran-sasaran di tahun-tahun mendatang. Indeks kepuasan 
pelanggan (CSI) dapat dihitung dengan tahapan berikut : 
1. Menghitung Weighting Factors (WF), yaitu fungsi dari median tingkat 
kepentingan masing-masing atribut dalam bentuk persentase (%) dari total 
skor median tingkat kepentingan untuk seluruh atribut yang diuji. 
2. Menghitung Weighted Score (WS), yaitu fungsi dari skor median tingkat 
kepuasan masing-masing atribut dikalikan dengan Weighting Factors (WF) 
masing-masing atribut. 
3. Menghitung Weight Median Total (WMT), yaitu total dari nilai Weighted 
Score (WS) secara keseluruhan. 
4. Menghitung indeks kepuasan konsumen (Customer Satisfaction Indeks), yaitu 
perhitungan dari Wieght Median total (WMT) dibagi skala maksimum, 
kemudian dikali 100%. 
5. Tingkat kepuasan responden secara menyeluruh dapat dilihat dari tingkat 
kepuasan konsumen. Adapun kriteria yang digunakan, yaitu sebagai berikut 
(Rustina, 2008). : 
0,00 – 0,34 = Tidak Puas 
0,35 – 0,50 = Kurang Puas 
0,51 – 0,65  = Cukup Puas 
0,66 – 0,80 = Puas 
0,81 – 1,00 = Sangat Puas 
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3.6 Konsep Operasional 
Untuk memudahkan pengambilan data dan menyamakan persepsi dalam 
penelitian ini, maka disusun konsep operasional sebagai berikut : 
1. Kepuasan pelanggan merupakan tingkat perasaan pelanggan setelah 
membandingkannya dengan harapannya. Adapun sub variabelnya antara 
lain: 
a. Realibility, kemampuan restoran KFC Makassar Town Squareuntuk 
memberikan pelayanan secara benar, akurat dan memuaskan. 
b. Responsiveness, yaitu pemberian pelayanan secara cepat dan tanggap 
serta kesesuaian permintaan pelanggan pada restoran KFC Makassar 
Town Square. 
c. Assurance, yaitu jaminan kepada pelanggan yang mencakup 
kemampuan, kesopanan dan sikap dapat dipercaya terhadap kinerja 
yang dimiliki oleh staf di restoran KFC Makassar Town Square. 
d. Emphaty, yaitu adanya kemudahan dalam melakukan hubungan 
komunikasi yang baik dan pemahaman atas kebutuhan para pelanggan. 
e. Tangibles, yaitu mencakup antara lain fasilitas fisik, perlengkapan, 
penampilan pegawai dan sarana komunikasi. 
2. Pelanggan adalah konsumen dari restoran KFC Makassar Town Square yang 
telah melakukan transaksi pembelian lebih dari satu kali. 
3. Kualitas pelayanan adalah hasil persepsi dari perbandingan antara harapan 





GAMBARAN UMUM LOKASI PENELITIAN 
4.1   Deskripsi Perusahaan 
4.1.1 Letak dan Geografis  
Kentucky Fried Chicken adalah perusahaan raksasa yang dirintis dari kecil 
hingga terbesar yang bidang usahanya meliputi penjualan ayam goreng dan 
makanan siap saji atau fast food. Dasar keberhasilan KFC adalah caranya 
mencapai keseragaman dan kesetiaan pasukan kerja tanpa mengorbankan 
kekuatan keragaman dan individualistis Amerika. 
Restoran Kentucky Fried Chicken pertama kali dibuka oleh Colonel Harland 
Sanders pada tahun 1930 di Nicholasville dan Corbin, Kentucky. Pada tahun 
1995. Colonel Harland Sanders menjual Kentucky Fried Chicken kepada 
sekelompok orang yang diketuai oleh John Y. Brown, Jr dan Jack Massey, yang 
membentuk Kentucky Fried Chicken Corporation. 
Pada tahun 1971, Kentucky Fried Chicken Corporation bergabung dengan 
Heublein, Inc. Pada tahun 1982, Kentucky Fried Chicken dan Heublein Inc 
diambil alih oleh R.J. Reynold Industries. Kemudian pada tahun 1986, Kentucky 
Fried Chicken Corporation diambil alih oleh Pepsi Cola International. 
Awal dioperasikannya gerai KFC di Makassar Town Square yaitu pada 
tanggal 10 Juni 2007, yang bertempat di jalan Perintis Kemerdekaan KM. 8 Blok 
A No. 1-2, Kecamatan Tamalanrea Kota Makassar, Sulawesi Selatan. KFC 
Makassar Town Square mempunyai lokasi yang berdekatan dengan salah satu 
Universitas terkemuka di Indonesia Timur. 
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Pemilihan lokasi pada dasarnya dilihat dari kestrategisan yang sangat 
memudahkan pengunjung khusunya untuk kalangan mahasiswa dan pegawai. 
Awal mula keberadaannya di Makassar tidak memerlukan promosi yang 
berlebihan karena produk ini sudah dikenal masyarakat secara luas. 
Umumnya sama seperti gerai yang lain di KFC Makassar Town Square juga 
menampilkan visualisasi yang sama dengan restoran KFC di daerah lainnya.Tidak 
ada penambahan atribut dan pelayanannya pun sama dengan pusat.  KFC 
Makassar Town Square merupakan salah satu restoran makanan cepat saji yang 
paling potensial dibandingkan dengan yang lain. Karena restoran ini salah satu 
restoran yang paling diperhitungkan yang berada di tengah-tengah kota Makassar. 
Terlihat dari jumlah pengunjung yang setiap waktu semakin meningkat diluar 
dengan kondisi masyarakat Makassar yang masih berkembang. 
Pada awal berdiri tidak menemui hambatan yang berarti dikarenakan restoran 
sudah dikenal luas masyarakat. Animo masyarakat untuk berkunjung melejit pada 
saat dibuka perdana gerai KFC di Kota Makassar. Kondisi masyarakat yang masih 
berkembang sangat memberi keuntungan bagi perusahaan, masyarakat sangat 
menerima keberadaan produk makanan cepat saji ini. 
4.2 Visi dan Misi 
4.2.1 Visi 
Selalu menjadi merek restoran cepat saji Nomor 1 di Indonesia 
danmempertahankan kepemimpinan pasar dengan menjadi restoran yang 





Semakin memperkuat citra merek KFC dengan strategi-strategi dan ide-ide 
yang inovatif, terus meningkatkan suasana bersantap yang tiada bandingannya dan 
konsisten memberikan produk, layanan, serta fasilitas restoran yang selalu 
berkualitas mengikuti kebutuhan dan selera konsumen yang terus berubah. 
4.3  Struktur Organisasi  
KFC Makassar Town Square memilikin 32 karyawan. KFC Makassar Town 
Square memiliki pembagian tugas yang terorganisir dengan baik yang terdiri atas: 
a. Restaurant Manager, bertugas memberikan tugas dan job pada karyawan yang 
bertugas pada saat itu, melaksanakan pencapaian target penjualan, memberikan 
pelatihan kepada karyawan, menjaga, memelihara, meningkatkan image 
perusahaan serta bertanggung jawab terhadap jalannya operasi restoran. 
b. Asisten Manager, membantu tugas Manager serta melaksanakan pencapaian 
target penjualan tingkat restoran. 
c. Supervisor, bertanggung jawab mengontrol semua pekerjaan yang dilakukan 
oleh staf. 
d. Chief Cashier, kepala bagian yang bertugas di counter pemesanan, dan 
menjalankan transaksi pembelian serta menyiapkan pesanan pengunjung. 
e. MC / PR, sebagai tenaga yang berperan menjadi penyambung antara 
pengunjung dan pihak restoran, juga mengatur apabila adanya pengumuman 
penting yang harus disampaikan ke pengunjung. 
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f. Cashier, melayani tamu yang memesan menu/produk makanan, melaksanakan 
penawaran menu/produk makanan untuk melengkapi serta menjaga dan 
memelihara kebersihan sekitarnya. 
g. Area Dining, bertugas untuk membersihkan meja makan tamu setelah selesai 
makan, menjaga dan memelihara kebersihan seluruh area restoran serta 
perlengkapan lainnya, membantu tamu membawakan pesanan ke meja bila 
membutuhkan dan membantu tamu membawakan pesanan besar menuju 
kendaraan. 
h. Area Cashier, tenaga yang berperan melayani pemesanan pengunjung, 
tugasnya dilakukan dengan system shift. 
i. Area Back-Up, membantu cashier dalam persiapan setiap pesanan tamu, 
melaksanakan pemasakan, menggoreng pesanan tamu, menghidupkan, dan 
menjaga juga memelihara kebersihan sekitarnya. 
j. Area Kitchen, membantu pekerjaan bagian cook, melaksanakan membersihkan 
peralatan dan peralatan makan tamu, mempersiapkan bahan baku yang akan 
dimasak serta menjaga dan memelihara kebersihan sekitarnya. 










KEADAAN UMUM RESPONDEN 
5.1  Umur 
Umur merupakan hal yang penting untuk diketahui oleh perusahaan dalam 
memasarkan produknya. Pertambahan usia seseorang akan menyebabkan 
terjadinya perubahan tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan dari 
perubahan kebutuhan hidup. Faktor usia dapat mempengaruhi selera seseorang 
terhadap suatu produk atau jasa. Adapun klasifikasi responden berdasarkan 
tingkat umur di  KFC Makassar Town Square, dapat dilihat pada Tabel 4  
Tabel 4. Karakteristik Responden Berdasarkan Tingkat Umur  
No. Umur (tahun) Jumlah (orang) Persentase (%) 
1 15 – 22 35 42,1 
2 23 – 40  43 51,8 
3 41 – 55 5 6,0 
Jumlah 83 100 
Sumber : Data Primer Setelah Diolah, 2016 
Pada Tabel 4, terlihat bahwasebagian besar respondentingkat kepuasan 
pelanggan terhadap pelayanan di KFC Makassar Town Square adalah yang 
berusia antara 23 – 40 tahun yaitu 43 orang (51,8%). Sedangkan jumlah terkecil 
yaitu 5 orang (6,0%) berusia 41-55 tahun. Pembagian interval usia didasarkanpada 
kestabilan perolehan penghasilan, dimana usia 15 – 22 tahun merupakan usia 
pelajar / mahasiswa yang belum mempunyai penghasilan tetap, usia 23 – 40 tahun 
dalam tahap sudah mempunyai penghasilan tetap, usia 41 – 55 tahun berada 
dalam tahap kemapanan dalam bekerja. Hal ini sesuai dengan pendapat Simamora 
(2000) yang menyatakan bahwa orang akan merubah barang dan jasa yang mereka 
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beli sepanjang kehidupan mereka. Kebutuhan dan selera seseorang akan berubah 
sesuai dengan usia. 
5.2  Jenis Kelamin 
Perbedaan jenis kelamin juga berpengaruh nyata terhadap tingkat 
kepuasan pelanggan terhadap pelayanan di KFC Makassar Town Square seperti 
terlihat pada Tabel 5 
Tabel 5. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
No. Jenis Kelamin Jumlah (orang) Persentase (%) 
1. Laki-laki 27 32,5 
2. Perempuan 56 67,4 
Jumlah 83 100 
Sumber : Data Primer Setelah Diolah, 2016 
Berdasarkan Tabel 5, dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan pelanggan 
terhadap pelayanan di KFC Makassar Town Square sebagian besar adalah 
perempuan yaitu 56 orang (67,4%) dan untuk jenis kelamin pria adalah hanya 
sebanyak 27 orang (32,5 %). Hal ini dapat disebabkan karena adanya tanggung 
jawab  atau  pengambilan  keputusan  perihal  makanan / minuman  lebih berfokus  
pada kaum perempuan dibanding kaum pria.Hal ini sesuai dengan pendapat 
Simamora (2000) yang menyatakan bahwa konsumsi suatu produk barang atau 
jasa di suatu rumah makan sangat dipengaruhi oleh perbedaan jenis kelamin yang 
berpengaruh nyata terhadap tingkat konsumsi suatu produk. 
5.3  Pendidikan Terakhir 
Salah satu faktor yang mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan adalah 
tingkat pendidikan. Tingkat pendidikan seseorang sangat berpengaruh terhadap 
kemampuan berpikir, cara pandang, bahkan persepsi terhadap sesuatu. Hal ini 
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sesuai dengan pendapat Sumarwan (2002) yang menyatakan bahwa orang yang 
mempunyai tingkat pendidikan yang tinggi akan sangat responsif terhadap 
informasi. Adapun klasifikasi responden berdasarkan pendidikan terakhir di KFC 
Makassar Town Square, dapat dilihat pada Tabel 6 
Tabel 6. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 
No. Pendidkan Terakhir Jumlah (orang) Persentase (%) 
1 SMP 6 7,22 
2 SMA 29 34,9 
3 D1 / D3 11 13,2 
4 S1 28 33,7 
5 S2 / S3 9 10,8 
Jumlah 83 100 
Sumber : Data Primer Setelah Diolah, 2016 
Berdasarkan Tabel 6, sebagian besar responden tingkat kepuasan 
pelanggan terhadap pelayanan di KFC Makassar Town Square yaitu 29 orang 
(34,9%) berpendidikan sekolah menengah atas (SMA) sedangkan jumlah terkecil 
sebanyak 6 orang (7,22%) berpendidikan sekolah menengah pertama (SMP) . 
Secara keseluruhan tingkat pendidikan responden di atas S1sebanyak 28 orang 
(33,7%) 
5.4  Pekerjaan 
Pekerjaan merupakan salah satu faktor yang mempengaruhi pola 
pembelian seseorang. Semakin baik pekerjaan seseorang, semakin baik pula 
tingkat kesejahteraan dan tingkat konsumsinya. Hal ini sesuai dengan pendapat 
Simamora (2000) yang menyatakan bahwa pekerjaan seseorang akan 
mempengaruhi barang dan jasa yang dibelinya. Adapun klasifikasi responden 
berdasarkan jenis pekerjaannya, dapat dilihat pada Tabel 7. 
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Tabel 7. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Pekerjaan 
No. Jenis Pekerjaan Jumlah (orang) Persentase (%) 
1 Pelajar 5 6,0 
2 Mahasiswa 23 27,7 
3 PNS 6 7,2 
4 Pegawai BUMN 6 7,2 
5 Pegawai Swasta 21 25,3 
6 Wiraswasta 7 8,4 
7 Ibu Rumah Tangga 4 4,8 
8 Pengusaha 4 4,8 
9 Pengangguran 4 4,8 
10 Dll 3 3,6 
Jumlah 83 100 
Sumber : Data Primer Setelah Diolah, 2016 
Berdasarkan Tabel 7, dapat dilihat bahwa mayoritas responden tingkat 
kepuasan pelanggan terhadap pelayanan di KFC Makassar Town Square 
berprofesi sebagai mahasiswa yaitu sebanyak 23 orang (27,7%) sedangkan yang 
paling sedikit adalah dll yang berprofesi sebagai fotografer, kasir toko dan 
magang yaitu hanya 3 orang (3,6%). 
5.5  Rata – rata Pendapatan  
Pendapatan merupakan salah satu faktor daya beli pelanggan terhadap 
produk maupun jasa. Pendapatan merupakan indikator tingkat kesejahteraan. 
Makin tinggi pendapatan seseorang menunjukkan tingkat kesejahteraan makin 
tinggi dan  begitupun  sebaliknya. Pendapatan  juga mempengaruhi pola konsumsi  
seseorang. Hal ini sesuai dengan pendapat Sugiyono (2013), yang menyatakan 
bahwa faktor utama yang menentukan konsumsi seorang konsumen akan barang 




Tabel 8. Jumlah pendapatan rata – rata responden tingkat kepuasan pelanggan 




Jumlah (orang) Persentase (%) 
1 <1.000.000 18 21,6 
2 2.000.000 – 5.000.000 30 36,1 
3 >5.000.000 9 10,8 
4 - 26 31,3 
Jumlah 83 100 
Sumber : Data Primer Setelah Diolah, 2012 
Berdasarkan Tabel 8, sebagian besar responden yaitu 30 orang (36,1%) 
memiliki rata – rata pendapatan perbulan sebesar Rp 2.000.000 – Rp 5.000.000 
sedangkan responden yang paling sedikit yaitu sebanyak 9 orang (10,8%) 

















HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
Tingkat Kepuasan dan Tingkat Kepentingan Pelanggan Terhadap Pelayanan 
di KFC Makassar Town Square.  
Penelitian mengenai tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan di 
KFC Makassar Town Square dilakukan dengan menggunakan analisis tingkat 
kepuasan dan tingkat kepentingan dengan atribut kepuasan pelanggan terhadap 
pelayanan. Adapun atribut yang digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan 
pelanggan terhadap pelayanan (Supranto, 2006) yaitu Realibilty (kehandalan), 
Responsiveness (ketanggapan), Assurance (jaminan dan kepastian), Emphaty 
(empati), Tangibles (bukti fisik).  
Berikut rekapitulasi hasil pengukuran tingkat kepuasan dan tingkat 
kepentingan pelanggan terhadap pelayanan di KFC Makassar Town Square pada 
Tabel di bawah ini. 
Tabel 9. Tingkat Kesesuaian Indikator Pengukuran Kepuasan Pelanggan terhadap   
Pelayanan di KFC Makassar Town Square 
No Indikator pengukuran  
Kepuasan Kepentingan Tingkat 
Kesesuaian 








1 342 Puas 385 Sangat Penting 88 
 
2 300 Puas 366 Sangat Penting 81 
 
3 316 Puas 365 Sangat Penting 86 
 
4 289 Puas 363 Sangat Penting 79 
 
5 322 Puas 373 Sangat Penting 86 
 
6 319 Puas 369 Sangat Penting 86 
 
7 315 Puas 368 Sangat Penting 85 








8 347 Puas 376 Sangat Penting 92 
 
9 346 Puas 380 Sangat Penting 91 
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No Indikator pengukuran  
Kepuasan Kepentingan Tingkat 
Kesesuaian  
(%) (Xi) Kategori (Yi) Kategori 
 
10 322 Puas 361 Sangat Penting 89 
 
11 345 Puas 372 Sangat Penting 92 
 
12 334 Puas 374 Sangat Penting 89 
 
13 337 Puas 367 Sangat Penting 91 
 
14 332 Puas 371 Sangat Penting 89 

















17 300 Puas 350 Sangat Penting 85 
 
18 344 Puas 372 Sangat Penting 92 
 
19 344 Puas 372 Sangat Penting 92 
 
20 330 Puas 364 Sangat Penting 90 
 
21 313 Puas 358 Sangat Penting 87 
 
22 323 Puas 361 Sangat Penting 89 








23 324 Puas 340 Penting 95 
 
24 326 Puas 369 Sangat Penting 88 
 
25 344 Puas 378 Sangat Penting 91 
 
26 315 Puas 341 Penting 92 
 
27 344 Puas 342 Penting 100 















29 285 Puas 362 Sangat Penting 78 
 
30 308 Puas 356 Sangat Penting 86 
 Rata-Rata 285 Puas 363 Sangat Penting 78 
 
Total 9730 Puas 10953 Sangat Penting 2,651 
 
Rata-rata 324.3 Puas 365.1 Sangat Penting 88 
Sumber : Data primer yang telah diolah, 2016 
Berdasarkan tabel diatas telah disimpulkan bahwa rata-rata dari tingkat 
kepuasan 324.3 dan kepentingan 365.1 dengan rata-rata tingkat keseuaian adalah 
88%, dimana dari hasil tersebut diketahui bahwa kesesuaian antara harapan dan 
kepuasan sudah tercapai dan terdapat 12% hasil yang belum tercapai.  
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6.1 Realibility (Kehandalan) 
Tingkat kepuasan pelanggan di KFC Makassar Town Square berdasarkan 
pada Tabel 9 terlihat bahwa dari atribut realiability meliputi kemampuan, 
pelayanan, kualitas produk yang dimiliki oleh staff restoran berada dalam kategori 
Puas dengan rataan bobot 314.71. Nilai skor rata-rata bobot tersebut berada pada 
skala 282,3 - 348,6. Hal ini menandakan bahwa penilaian pelanggan terhadap 
kemampuan, pelayanan dan kualitas produk yang dimiliki oleh staff restoran di 
KFC Makassar Town Square baik karena sudah memenuhi kebutuhan pelanggan. 
Hal ini sesuai dengan pendapat Zahruli (2006) yaitu kemampuan memberikan 
pelayanan yang sesuai secara akurat dan terpercaya, sikap simpatik dan dengan 
akurasi yang tinggi kepada para pasien. Keandalan diukur dengan tindakan 
pelayanan yang akurat oleh tenaga medis Puskesmas, profesionalisme dalam 
menangani keluhan pasien oleh para tenaga medis Puskesmas, melayani dengan 
baik dan ramah saat melakukan pengobatan dan perawatan, memberikan 
pelayanan dengan tepat dan benar sesuai dengan prosedur yang ditetapkan  dalam 
memberikan pelayanan selalu sesuai dengan jadwal yang telah ditetapkan 
Penilaian selanjutnya yang dilakukan oleh pelanggan yaitu tingkat 
kepentingan dari masing-masing atribut realibilty. Dari tabel 9. dapat dilihat 
bahwa total skor diperoleh 369 dengan kategori Sangat Penting yang berada pada 
interval 348,6 – 415 yang berarti bahwa kepuasan pelanggan terhadap pelayanan 
dari atribut realibilty di KFC Makassar Town Square merupakan salah satu atribut 
yang sangat penting bagi pelanggan karena dilihat dari segi higienis, pelayanan 
pesanan yang cepat dan tepat, kualitas produk, dan kemampuan karyawan dalam 
48 
 
menyajikan pesanan sangat berpengaruh terhadap atribut realibilty. Hal ini sesuai 
dengan pendapat (Guiltinan, 1997) yaitu ” A buyer’s degree of satisfaction with 
product is the consequence of the comparison a buyer makes between the level of 
the benefits perceived to have been received after consuming or using a product 
and the level of the benefits expected prior purchase “ . Artinya bahwa kepuasan 
pelanggan merupakan konsekuensi dari perbandingan yang dilakukan oleh 
pelanggan yang membandingkan antara tingkatan dari manfaat yang dirasakan 
terhadap manfaat yang diharapkan oleh pelanggan.  
Menurut Kotler, (2004) kemampuan perusahaan untuk memberikan 
pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kehandalan yaitu 
kemampuan untuk memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat 
dan terpercaya. Kehandalan dimana kemampuan untuk melaksanakan jasa yang 
dijanjikan dengan tepat dan terpecaya. Kinerjanya harus sesuai dengan harapan 
pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua 
pelanggan tanpa kesalahan, sikap simpatik dan dengan akurasi yang tinggi 
Untuk mengetahui tingkat kesesuaian tabel yang mencakupi tentang 
penilaian pelanggan mengenai tingkat kepuasan terhadap pelayanan di KFC 
Makassar Town Square dari aspek realibilty (kehandalan) dapat dilihat pada tabel 
9, dimana rata-rata dari tingkat kesesuaian atribut realibilty mencapai 84%. Hal 
ini sesuai dengan pendapat Lupiyoadi (2001) yaitu kinerjanya harus sesuai dengan 
harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk 




6.2 Assurance (Jaminan) 
 Atribut assurance berdasarkan pada Tabel 9. mengemukakan bahwa 
tingkat kepuasan pelanggan di KFC Makassar Town Square meliputi kemampuan, 
kesopanan dan sikap dapat dipercaya terhadap kinerja yang dimiliki oleh staf 
restoran berada dalam kategori Puas dengan rata-rata bobot 337,57. Nilai skor 
rata-rata bobot tersebut berada pada skala 282,2 – 348,6. Hal ini menandakan 
bahwa penilaian pelanggan terhadap  kemampuan, kesopanan dan sikap dapat 
dipercaya terhadap kinerja yang dimiliki oleh staf restoran di KFC Makassar 
Town Square baik karena sudah memenuhi kebutuhan pelanggan. Hal ini sesuai 
dengan pendapat  Zeithaml, (2003) definisi kepuasan adalah respon atau 
tanggapan konsumen mengenai pemenuhan kebutuhan. Kepuasan merupakan 
penilaian mengenai ciri atau keistimewaan produk atau jasa, atau produk itu 
sendiri, yang menyediakan tingkat kesenangan konsumen berkaitan dengan 
pemenuhan kebutuhan konsumsi konsumen. Selain tingkat kepuasan, juga 
diperoleh data mengenai tingkat kepentingan pelanggan terhadap atribut 
assurance dengan skor 371,57. Nilai skor rata-rata berada pada interval 348,6 – 
415 yang berarti dalam kategori Sangat Penting. Hal ini menunjukkan bahwa 
atribut assurance merupakan salah satu atribut yang harus diperhatikan dalam 
memperbaiki kualitas pelayanan terhadap pelanggan  di KFC Makassar Town 
Square karena  pelanggan akan merasa benar benar dilayani jika atribut assurance 
terpenuhi. Hal ini sesuai dengan pendapat Zeithmal, (2003) meliputi kemampuan 
karyawan atas pengetahuan terhadap produk secara tepat, kualitas 
keramahtamahan, perhatian dan kesopanan member pelayanan, ketrampilan dalam 
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memberikan informasi, kemampuan dalam memberikan keamanan di dalam 
memanfaatkan jasa yang ditawarkan, dan kemampuan dalam menanamkan 
kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan. Hal ini membuktikan bahwatindakan 
karyawan terhadap member atau pelanggan yang bersifat jaminan dan bertujuan 
untuk memberikan image terhadap pelanggan bahwasannya pelanggan akan lebih 
baik apabila mengkonsumsi produk atau jasa yang ditawarkan. 
 Untuk mengetahui tingkat kesesuaian tabel yang mencakupi tentang 
penilaian pelanggan mengenai tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan 
dari aspek assurance (jaminan) dapat dilihat pada Tabel 9, dimana rata-rata dari 
tingkat kesesuaian atribut assurance mencapai 90%. Hal ini sesuai dengan 
pendapat Lupiyoadi (2001) yaitu jaminan merupakan pengetahuan, kesopan-
santunan, dan kemampuan para pegawai perusahaan unutk menumbuhkan rasa 
percaya para pelanggan terhadap perusahaan. 
6.3 Tangibles (Bukti Fisik) 
 Berdasarkan pada hasil penelitian pada Tabel 9. bahwa tingkat kepuasan 
pelanggan di KFC Makassar Town Square dari atribut tangibles meliputi fasilitas 
fisik, perlengkapan, penampilan pegawai dan sarana komunikasi yang berada 
dalam kategori Sangat Puas dengan rata-rata bobot 379,28. Nilai rata-rata bobot 
berada pada skala interval 348,6 – 415. Hal ini menunjukkan bahwa harapan 
pelanggan terhadap atribut tangibles (bukti fisik) pada pelayanan di KFC 
Makassar Town Square sangat berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pelanggan. 
Hal ini sesuai dengan pendapat (Zeithmal, 2003) mengemukakan lima dimensi 
dalam menentukan kualitas jasa, yaitu reliability, responsiveness, assurance, 
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emphaty, tangibles. Tangibles meliputi penampilan fasilitas fisik seperti gedung 
(dan ruangan front office, tersedianya tempat parkir, kebersihan dan kenyamanan 
ruangan, kelengkapan peralatan komunikasi dan penampilan karyawan. Tangible 
yang baik akan mempengaruhi persepsi pelanggan. Pada saat yang bersamaan 
aspek tangibles ini juga merupakan salah satu sumber yang mempengaruhi 
harapan pelanggan. Karena tangible yang baik, maka harapan responden menjadi 
lebih tinggi. Karena fasilitas perusahaan mewah, maka harapan terhadap 
pelayanan yang lain akan baik. Pelanggan berharap para pelayannya memberikan 
pelayanan cepat dan berharap bahwa pelayan harus ramah kepada mereka dan 
sebagainya. 
 Tingkat kepentingan pelanggan terhadap pelayanan di KFC Makassar 
Town Square mengenai atribut tangibles (bukti fisik) berada pada kategori Sangat 
Penting dengan rata-rata bobot 414,85. Nilai rata-rata bobot berada pada rentang 
skala 348,6 – 415. Hal ini menunjukkan bahwa harapan pelanggan terhadap 
atribut tangibles (bukti fisik) seperti tempat yang nyaman, fasilitas yang lengkap, 
karyawan berpenampilan bersih dan rapi, lokasi yang mudah ditemukan serta 
ruangan yang memiliki dekorasi yang menarik pada pelayanan di KFC Makassar 
Town Square sangat berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pelanggan. Hal ini 
sesuai dengan pendapat Parasuraman, (1990) tangibles, atau bukti fisik yaitu 
kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya pada pihak 
eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan 
keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang diberikan 
oleh pemberi jasa. ini meliputi fasilitas fisik (gedung, gudang, dan lainnya), 
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teknologi (peralatan dan perlengkapan yang dipergunakan), serta penampilan 
pegawainya. Secara singkat dapat diartikan sebagai penampilan fasilitas fisik, 
peralatan, personil, dan materi komunikasi. 
Untuk mengetahui tingkat kesesuaian tabel yang mencakupi tentang 
penilaian pelanggan mengenai tingkat kepuasan terhadap pelayanan di KFC 
Makassar Town Square dari aspek tangibles (bukti fisik) dapat dilihat pada Tabel 
9, dimana rata-rata dari tingkat kesesuaian atribut tangibles mencapai 93%. Hal 
ini sesuai dengan pendapat Lupiyoadi (2001) yaitu kemampuan suatu perusahaan 
dalam menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. 
6.4 Empathy (Empati)  
Atribut Emphathy menunjukkan bahwa penilaian pelanggan terhadap 
pelayanan di KFC Makassar Town Square pada Tabel 9. berada dalam kategori 
Puas dengan bobot rata-rata 330,6. Nilai interval berada pada rentang skala 282,2 
– 348,6. Hal ini menunjukkan bahwa penilaian pelanggan terhadap atribut 
empathy baik. Hal ini sesuai dengan pendapat (Parasuraman, 1998) yaitu untuk 
memberikan respons terhadap suatu pernyataan atas satu aspek kualitas jasa harus 
terdapat kepentingan relatif seperti Empathy, yaitu memberikan perhatian yang 
tulus dan bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada pelanggan dengan 
berupaya memahami keinginan konsumen dimana suatu perusahaan diharapkan 
memiliki suatu pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan, memahami 
kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta memiliki waktu pengoperasian yang 
nyaman bagi pelanggan. Secara singkat dapat diartikan sebagai usaha untuk 
mengetahui dan mengerti kebutuhan pelanggan secara individual.   
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Tingkat kepentingan pelanggan terhadap pelayanan di KFC Makassar 
Town Square berada pada kategori Sangat Penting dengan rata-rata 354. Nilai 
rata-rata bobot berada pada skala 348,6 – 415. Hal ini menunjukkan bahwa 
harapan pelanggan terhadap atribut empathy pada pelayanan di KFC Makassar 
Town Square sangat berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pelanggan. Hal ini 
sesuai dengan pendapat (Guiltinan, 1997), Emphaty merupakan bagian penting 
dalam social competency (kemampuan sosial), empati juga merupakan salah satu 
dari unsur kecerdasan sosial, ia terinci dan berhubungan erat dengan komponen-
komponen lain, seperti empati dasar, penyelarasan, ketepatan empatik dan 
pengertian sosial. Empathy dasar yakni memiliki persaan terhadap orang lain atau 
merasakan isyarat-isyarat emosi non verbal. Penyelarasan yakni mendengarkan 
dengan penuh reseptivitas, menyelaraskan diri pada seseorang, ketepatan empatik 
yakni memahami fikiran perasaan dan maksud orang lain dan pengertian sosial 
yakni mengetahui bagaimana dunia sosial bekerja. 
Untuk mengetahui tingkat kesesuaian tabel yang mencakupi tentang 
penilaian pelanggan mengenai tingkat kepuasan terhadap pelayanan di KFC 
Makassar Town Square dari aspek empathy (empati) dapat dilihat pada Tabel 9, 
dimana rata-rata dari tingkat kesesuaian atribut tangibles mencapai 90%. Hal ini 
sesuai dengan pendapat Yazid (1999) yaitu organisasi jasa juga dapat 
memposisikan dirinya berdasarkan empathy yang dibangun diatas kebutuhan 
konsumen akan perhatian, yaitu berupa perhatian individual, kemudahan akses, 




6.5 Responsiveness (Daya Tanggap) 
 Atribut responsiveness menunjukkan bahwa penilaian pelanggan KFC 
Makassar Town Square mengenai tingkat kepuasan berada dalam kategori Puas 
dengan bobot rata-rata 285,33. Nilai interval berada pada rentang skala 282,2 – 
348,6. Hal ini menunjukkan bahwa penilaian pelanggan terhadap atribut 
responsiveness baik. Hal ini sesuai dengan pendapat Menurut Parasuraman 
(1985), bahwa responsiveness adalah kemampuan atau kesiapan karyawan untuk 
memberikan jasa yang diberikan. Sedangkan Zeithaml (2003), yang dikutip dari 
Tjiptono (2002), mengungkapkan bahwa responsiveness adalah keinginan para 
staf untuk membantu para pelanggan dan memberikan layanan dengan tanggap. 
Menurut Parasuraman yang dikutip oleh  Lupiyoadi (2001), menyatakan 
responsiveness adalah kemauan untuk membantu dan memberikan pelayanan 
yang cepat dan tepat kepada pelanggan dengan penyampaian informasi secara 
jelas. 
 Selain itu, tingkat kepentingan pelanggan terhadap pelayanan di KFC 
Makassar Town Square mengenai atribut responsiveness berada pada kategori 
Sangat Penting dengan rata-rata 363. Nilai rata-rata bobot berada pada rentang 
348,6 – 415. Hal ini menunjukkan bahwa harapan pelanggan terhadap atribut 
responsiveness pada pelayanan di KFC Makassar Town Square sangat 
berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pelanggan karena para anggota 
perusahaan juga harus memerhatikan janji spesifik kepada pelanggan. Unsur lain 
yang juga penting dalam hal cepat tanggap ini adalah anggota perusahaan selalu 
siap membantu pelanggan. Apapun posisi seseorang dalam perusahaan hendaknya 
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selalu memerhatikan pelanggan yang menghubungi perusahaan. Hal ini sesuai 
dengan pendapat (Lupiyoadi, 2001) Daya tanggap (responsiveness) adalah "suatu 
kemauan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan 
tepat kepada pelanggan, dengan penyampaian informasi yang jelas. Membiarkan 
konsumen menunggu tanpa adanya suatu alasan yang jelas menyebabkan persepsi 
yang negatif dalam kualitas pelayanan sedangkan menurut Fandy Tjiptono, (1996) 
daya tanggap adalah “keinginan para staf untuk membantu para pelanggan dan 
memberikan pelayanan dengan tanggap”. 
 Untuk mengetahui tingkat kesesuaian tabel yang mencakupi tentang 
penilaian pelanggan mengenai tingkat kepuasan terhadap pelayanan di KFC 
Makassar Town Square dari aspek responsiveness (daya tanggap) dapat dilihat 
pada Tabel 9, dimana rata-rata dari tingkat kesesuaian atribut responsiveness 
mencapai 78%. Hal ini sesuai dengan pendapat Lupiyoadi (2001) yaitu 
membiarkan konsumen menunggu tanpa adanya suatu alasan yang jelas 
menyebabkan persepsi yang negatif dalam kualitas pelayanan. 
6.6 Diagram Kartesius Tingkat Kepuasan Dan Kepentingan Pelanggan 
Terhadap Pelayanan Di KFC Makassar Town Square  
 Penilaian kinerja bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan 
pelanggan.Kepuasan pelanggan tercapai apabila kinerja perusahaan sesuai dengan 
tingkat kepentingan pelanggan. Untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan 
terhadap atribut KFC Makassar Town Square maka akan dikelompokkan atribut 
berdasarkan kuadran tingkat perbaikan kinerja. Tabel 9. Menyajikan tingkat 
kepentingan dan kinerja serta nilai rata-rata masing-masing. Dari perhitungan 
tersebut diperoleh empat kuadran pada diagram kartesius Importance and 
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Performance analysis dengan garis pembagi adalah rata-rata tingkat kepentingan 
dan kinerja. 
Penilaian rata-rata tingkat kepuasan dan kepentingan dilanjutkan pada 
diagram kartesius atau matriks IPA. Matriks IPA terdiri dari empat kuadran, yaitu 
kuadran I ( prioritas utama), kuadran II ( pertahankan prestasi), kuadran III 
(prioritas rendah) , kuadran IV (berlebihan). Dengan metode IPA yang menjadi 
sasaran utama adalah kuadran I, dimana kuadran ini memuat atribut-atribut 
tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan di KFC Makassar Town Square 
yang dianggap penting oleh pelanggan tetapi kenyataannya belum sesuai dengan 
harapan pelanggan. 
Tabel 10.  Rata-Rata Tingkat Kepuasan Dan Kepentingan Pelanggan Terhadap 
Pelayanan di KFC Makassar Town Square 
No 
  
Indikator pengukuran tingkat kepuasan Nilai Kepuasan Nilai Kepentingan  
pelanggan di KFC M'tos (Xi) (Yi) 
I Realibility 
  
  1 3,42 3,85 
  2 3,00 3,66 
  3 3,16 3,65 
  4 2,89 3,63 
  5 3,22 3,73 
  6 3,19 3,69 
  7 3,15 3,68 
  JUMLAH 19 26 
II Assurance 
  
  8 3,47 3,76 
  9 3,46 3,80 
  10 3,22 3,61 
  11 3,45 3,72 
  12 3,34 3,74 
  13 3,37 3,67 
  14 3,32 3,71 
 
 





    
No 
  
Indikator pengukuran tingkat kepuasan Nilai Kepuasan Nilai Kepentingan  
pelanggan di KFC M'tos (Xi) (Yi) 
 JUMLAH 23,63 26,01 
III Tangibles  
  
  15 3,48 3,65 
  16 3,53 3,62 
  17 3,00 3,50 
  18 3,44 3,72 
  19 3,44 3,72 
  20 3,30 3,64 
  21 3,13 3,58 
  22 3,23 3,61 
  JUMLAH 26.55 29.04 
IV Emphaty 
  
  23 3,24 3,40 
  24 3,26 3,69 
  25 3,44 3,78 
  26 3,15 3,41 
  27 3,44 3,42 
  JUMLAH 16.53 17.7 
 V 28 2,63 3.71 
  29 2,85 3.62 
  30 3,08 3.56 
 
  JUMLAH 8.56 10.89 
  Total 94 120 
  Rata-rata 3.13 4 
Sumber : Data primer yang telah diolah, 2016 
 Berdasarkan pemetaan dari Gambar 2. bahwa diagram kartesius tingkat 
kepuasan pelanggan terhadap pelayanan di KFC Makassar Town Square terbagi 












Gambar 3. Diagram Kartesius Tingkat Kepuasan Pelanggan 
Keterangan : 
Kuadran I : 
2 : pelayanan pesanan  
28 : lamanya waktu mengantri dalam memesan makanan atau minuman 
Kuadran II: 
1 : diolah dengan higienis 
3 : kualitas produk yang ditawarkan 
5 : perhitungan administrasi 
6 : pelayanan yang cepat dan tepat 
7 : kemampuan karyawan dalam menyajikan pesanan 
8 : pengetahuan karyawan tentang menu  
9 : menjaga kebersihan dan kesegaran makanan dan minuman 
11 : merasa aman dan nyaman 
12 : karyawan bersikap sopan dan sabar 
13 : kesopanan yang dimiliki karyawan 
14 : keramahan yang dimiliki karyawan 
15 : tempat yang nyaman 
18 : fasilitas pelengkap yang disediakan 
19 : karyawan berpenampilan bersih dan rapi 
20 : peralatan makan yang digunakan 
24 : karyawan memiliki kesungguhan dalam merespon 
25 : memberikan pelayanan tanpa memandang status sosial 
 
 
Kuadran III : 
4 : memberikan perhatian serius 
17 : memiliki dekorasi yang menarik 
29 : tidak terlalu lama menerima menu yang dipesan 








10 : cita rasa menu yang disajikan  
16 : lokasi mudah untuk ditemukan 
21 : peralatan yang canggih 
22 : fasilitas yang disediakan 
23 : memiliki jam buka yang sesuai keinginan 
26 : memberikan perhatian secara individual 
27 : keamanan, kenyamanan dan kebersihan 
 
6.7 Kuadran I (prioritas utama) 
 Atribut kuadran I dalam diagram kartesius tingkat kepentingannya berada 
diatas rata-rata tingkat kepentingan, tapi tingkat kepuasannya berada di bawah 
rata-rata tingkat kinerja. Sehingga tingkat kinerja pada kuadran ini menjadi 
prioritas utama untuk diperbaiki. Kuadran I dimana tingkat kinerja lebih rendah 
dari apa yang diharapkan pleh pelanggan. Hal ini dapat dilihat pada Gambar 3. 
Dimana terdapat 2 (dua) atribut yang berada pada kuadran I yaitu pelayanan 
pesanan (2) dan lamanya waktu mengantri dalam memesan makanan atau 
minuman (28). 
 Berdasarkan hasil dari  kuadran I, maka perusahaan harus mengutamakan 
pelayanan berdasarkan kedua atribut tersebut. Hal ini merupakan prioritas utama 
untuk diperbaiki karena pelanggan belum merasakan kepuasan terhadap 
pelayanan di KFC Makassar Town Square. Hal ini sesuai  dengan pendapat 
Raharjani (2005) kepuasan konsumen dapat dicapai apabila konsumen merasa 
semua kebutuhannya terpenuhi dan mendapat pelayanan yang baik. 
6.8 Kuadran II (dipertahankan) 
 Tingkat kepentingan dan tingkat kepuasan atribut yang ada pada kuadran 
II berada diatas rata-rata tingkat kepentingan dan tingkat kepuasan., sehingga 
perlu dipertahankan. Pada kuadran II yaitu tingkat kepuasan sudah sesuai dengan 
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apa yang diharapkan oleh pelanggan. Hal ini dapat dilihat pada Gambar 3, ada 17 
(tujuh belas) atribut yang berada pada kuadran II yaitu diolah dengan higienis (1), 
kualitas produk yang ditawarkan (3), perhitungan administrasi (5), pelayanan 
yang cepat dan tepat (6), kemampuan karyawan dalam menyajikan pesanan (7), 
pengetahuan karyawan tentang menu (8), menjaga kebersihan dan kesegaran 
makanan dan minuman (9), merasa aman dan nyaman (11), karyawan bersikap 
sopan dan sabar (12), kesopanan yang dimiliki karyawan (13), keramahan yang 
dimiliki karyawan (14), tempat yang nyaman (15), fasilitas pelengkap yang 
disediakan (18), karyawan berpenampilan bersih dan rapi (19), peralatan makan 
yang digunakan (20), karyawan memiliki kesungguhan dalam merespon (24), dan 
memberikan pelayanan tanpa memandang status sosial (25). Oleh karena itu 
perusahaan harus mempertahankan kinerja pelayanan kepada pelanggan, karena 
pelanggan menilai tingkat kinerja perusahaan sudah sesuai dengan apa yang 
diharapkan. 
6.9 Kuadran III (prioritas rendah) 
 Tingkat kepuasan dan tingkat kepentingan pelanggan di KFC Makassar 
Town Square  yang ada pada kuadran III berada diatas rata-rata tingkat kepuasan 
dan kepentingan pelanggan, sehingga atribut yang berada pada kuadran ini perlu 
dipertahankan. Pada kuadran III yaitu tingkat kepuasan sudah sesuai dengan apa 
yang diharapkan oleh pelanggan, hal ini dapat dilihat pada Gambar 3 dimana 4 
(empat) atribut pelayanan yang terdapat dalam kuadran III yaitu memberikan 
perhatian serius (4), memiliki dekorasi yang menarik (17), tidak terlalu lama 
menerima menu yang dipesan (29), dan karyawan memiliki banyak waktu luang 
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membantu anda (30). Oleh karena itu perusahaan harus mempertahankan kinerja 
pelayanan kepada pelanggan, karena pelanggan menilai tingkat kinerja perusahaan 
sudah sesuai dengan apa yang diharapkan. 
6.10 Kuadran IV (berlebihan) 
Atribut yang berada pada kuadran IV, tingkat kepentingan pelanggan 
berada diatas rata-rata tingkat kepentingan tapi tingkat kepuasan berada dibawah 
rata-rata tingkat kepuasan, sehingga atribut yang berada pada kuadran ini 
dianggap berlebihan. Atribut yang berada pada kuadran ini dapat dilihat pada 
Gambar 3. Dimana ada 7 (tujuh) atribut yang berada pada kuadran II yaitu cita 
rasa menu yang disajikan (10), lokasi mudah untuk ditemukan (16), peralatan 
yang canggih (21), fasilitas yang disediakan (22), memiliki jam buka yang sesuai 
keinginan (23), memberikan perhatian secara individual (26), dan kemanan, 
kenyamanan, serta kebersihan (27). Fungsi dari atribut spek produk dinilai masih 
kurang penting tapi sangat memuaskan oleh konsumen sehingga konsumen 
menilai hal ini sangat berlebihan.  
6.11 Customer Satisfaction Index (CSI) 
Analisis kepuasan konsumen secara keseluruhan dilakukan dengan 
menghitung nilai Customer Satisfaction Index (CSI). Nilai CSI diperoleh dengan 
membagi Weighted Average (penjumlahan seluruh Weighted Score) dengan skala 
maksimum (skala lima) yang digunakan dalam penelitian ini. Hasil perhitungan 




Tabel 11. Perhitungan Customer Satisfaction Index (CSI) Tingkat Kepuasan 












  pelanggan di KFC M'tos (Yi) Factors (%) (Xi) Score 
 
I Realibility       
 
  1 3.85 3.51 3.42 0.12 
  2 3.66 3.34 3.00 0.10 
  3 3.65 3.33 3.16 0.10 
  4 3.63 3.31 2.89 0.09 
  5 3.73 3.40 3.22 0.10 
  6 3.69 3.36 3.19 0.10 
  7 3.68 3.35 3.15 0.10 
 
II Assurance 
    
  8 3.76 3.43 3.47 0.11 
  9 3.80 3.46 3.46 0.11 
  10 3.61 3.29 3.22 0.10 
  11 3.72 3.39 3.45 0.11 
  12 3.74 3.41 3.34 0.11 
  13 3.67 3.35 3.37 0.11 
  14 3.71 3.38 3.32 0.11 
 
III Tangibles 
    
  15 3.65 3.33 3.48 0.11 
  16 3.62 3.3 3.53 0.11 
  17 3.50 3.19 3.00 0.09 
  18 3.72 3.39 3.44 0.11 
  19 3.72 3.39 3.44 0.11 
  20 3.64 3.32 3.30 0.10 
  21 3.58 3.26 3.13 0.10 
  22 3.61 3.29 3.23 0.10 
 
IV Emphaty 
    
  23 3.40 3.1 3.24 0.10 
  24 3.69 3.36 3.26 0.10 
  25 3.78 3.45 3.44 0.11 
 26 3.41 3.11 3.15 0.09 
  27 3.42 3.12 3.44 0.10 
 
V Responsiveness 
    
  28 3.71 3.38 2.63 0.08 
  29 3.62 3.3 2.85 0.09 
  30 3.56 3.25 3.08 0.10 
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  pelanggan di KFC M'tos (Yi) Factors (%) (Xi) Score 






Customer Satisfaction Index (%) 
 
61.4 
Sumber : Data primer yang telah diolah, 2016 
Nilai indeks kepuasan pelanggan pada penelitian ini adalah 61.4, menurut 
Panduan survey Kepuasan Pelanggan PT. Sucofindo (Rustina, 2008)  berada pada 
rentang 0.51 – 0.65 artinya tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan di KFC 
Makassar Town Square secara keseluruhan yang dilihat berdasarkan kinerja dan 
kepentingan atribut-atribut produk berada pada kriteria Cukup Puas. Analisis CSI 
apabila dikaitkan dengan hasil metode IPA, menunjukkan hasil nilai CSI 61.4% 
dengan didukung atribut-atribut pada kuadran II dan kuadran IV. Atribut yang 
berada pada kuadran II dan kuadran III tetap harus dipertahankan sehingga nilai 
CSI nya tidak mengalami penurunan. Nilai CSI yang belum mencapai 100% 
disebabkan oleh adanya faktor pada kuadran I dan IV yang masih perlu diperbaiki 
dan ditingkatkan dalam waktu dekat seperti kuadran I yaitu pelayanan pesanan dan 
mengantri dalam memesan makanan dan minuman, sedangkan pada kuadran IV cita 
rasa menu yang disajikan, lokasi mudah ditemukan, peralatan yang canggih, 
fasilitas yang disediakan, memiliki jam buka yang sesuai keinginan, memberikan 
perhatian individual dan keamanan, kenyamanan serta kebersihan. Astriani, (2008) 
berpendapat bahwa niali CSI dapat ditingkatkan dengan melakukan perbaikan pada 
kinerja atribut dari hasil Importance Performance Analysis, perbaikan atribut yang 
diperoleh melalui analisis Importance Performance Analysis (IPA) diharapkan 





 Kesimpulan dari hasil penelitian Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap 
Pelayanan di KFC Makassar Town Square yaitu : 
1. Berdasarkan perhitungan menggunakan Customer Satisfaction Index (CSI) 
nilai kepuasan pelanggan terhadap pelayanan di KFC Makassar Town 
Square mencapai nilai 61,4%. Nilai tersebut berada pada rentang skala  
0,51 - 0,65, dengan demikian secara keseluruhan pelanggan merasa 
Cukup Puas terhadap kinerja kualitas pelayanan di KFC Makassar Town 
Square 
2. Atribut yang perlu diperhatikan dan menjadi prioritas utama untuk 
dilakukan perbaikan adalah pelayanan pesanan dan lamanya waktu 
mengantri dalam memesan makanan atau minuman. 
Saran 
1. Perusahaan disarankan untuk meningkatkan dan mempertahankan kualitas 
pelayanan karena akan sangat berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 
maupun pelanggan. 
2. Perusahaan dapat mengevaluasi kepuasan pelanggan secara continue 






Amirullah. 2002.Pengambilan keputusan. Metode Penelitian Kuantitatif dan 
Kualitatif. Graha Ilmu. 
Assauri, S. 2006. Manajemen Produksi Dan Operasi. Edisi Revisi. Jakarta: BPFE.  
Astriani, D. 2008. Analisis Kepuasan Pelanggan Restoran Gurih 7. Skripsi. 
Fakultas Teknologi Pertanian. IPB. Bogor. 
Brata, 2003. Faktor-faktor yang mempengaruhi pelayanan. http;tabassumi. 
blogspot.co.id/2015/09/html. Diakses pada tanggal 25 November 2015. 
Drucker, F. P. 1990. Eksekutif yang efektif, dalam buku Prof. Dr. J. Salusu. 
Pengambilan Keputusan Strategik. (Jakarta, Grasindo). hlm.51. 
Engel. 1995. Manajemen: Dasar, Pengertian Dan Masalah. Edisi revisi, cet. 8. 
Jakarta : Bumi Aksara. 
Gasper. 1997. Pelayanan. Jakarta: Erlangga. 
Geotsh dan Davis, 1997. Kualitas pelayanan, fasilitas dan  lokasi. Universitas 
Diponegoro. 
Gitosudarmo. 2008. Analisis pengaruh Harga, fasilitas dan  pelayanan. skripsi. 
Universitas diponegoro.  
Guiltinan, J. P., Gordon W.P., Thomas J. M. 1997. Marketing Management: 
Strategies and Programs, Sixth Edition, McGraw-Hill Companies, Inc. 
Hasan, I. 2002. Metodologi Penelitian. Ghalia Indonesia. 
Kotler, P. 2001. Manajemen Pemasaran di Indonesia, Jilid Pertama. Jakarta: 
Salemba Empat. 
Kotler, P. 2004. Manajemen Pemasaran. Edisi Millenium Satu. Jakarta : PT. 
Indeks Kelompok Gramedia. 
Kotler. P. 2009. Manajemen Pemasaran. Jakarta: Prenhalindo. 
Lupiyoadi, R. 2001. Manajemen Pemasaran Jasa : Teori & Praktek. Edisi 
Pertama. Penerbit Salemba Empat, Jakarta. 
Lupiyoadi, R dan Hamdani, A. 2006. Manajemen Pemasaran Jasa. Salemba 
Empat, Jakarta. 
Machfoedz. 2005. Manajemen Produksi Dan Operasi. Edisi 1. Yogyakarta : BPFE 
McDaniel. 2006. Perilaku Konsumen. Yogyakarta: BPS TIE YKPN 
66 
 
Moenir. 1992. Metode Penelitian Survei. LP3ES. 
Parasuraman, A., V. A. Zeithaml, dan L.L. Berry. 1998. SERVQUAL: A 
Multiple-Item Scale for Measuring Consumer Perceptions of Service 
Quality, Journal of Retailing, Vol. 64, No. 1. 
Parasuraman, A., Valerie A. Zeithaml. Leonard Berry. 1985. Vol.49. A 
conceptual Model of Service Quality and Its Implication for Future 
Research. Journal of Marketing. 
Prasastono, N. dan Yulianto, S. F. P. 2012. Kualitas Produk dan Kualitas       
Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Kentucky Fried Chicken 
Semarang Candi, Dinamika Kepariwisataan Vol. XI No. 2. 
Raharjani, J. 2005. Analisa Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Keputusan 
Pemilihan Pasar Swalayan Sebagai Tempat Belanja.  Jurnal Studi 
Manajemen Dan Organisasi, Vol. 2(1):1-05. 
Rustina, I. 2008. Analisis Tingkat Kepuasan Konsumen Restoran Rice Bowl 
Bogor Serta Implikasinya Terhadap Bauran Pemasaran.Skripsi. 
Program Studi Manajemen Agribisnis. Fakultas Pertanian. Institut 
Pertanian Bogor. 
Setiadi, N. 2003. Perilaku Konsumen Konsep dan Implikasi untuk Strategi dan 
Penelitian Pemasaran. Bandung: Kencana 
Simamora, B. 2000. Panduan riset perilaku konsumen. PT. Gramedia Pustaka 
Utama. Jakarta. 
Sugiyono. 2013. Metode Penelitian Bisnis. Alfabeta. Bandung. 
Sumarwan. 2002. M. Sobry. Landasan Pendidikan. Bandung: Prospect.  
Supranto. 2001. Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan Untuk Menaikkan 
Pangsa Pasar. Jakarta: Rineka Cipta. 
Supranto. 2006. Kepuasan Pelanggan Pengukuran dan Penganalisisan dengan SPS, PT. 
Gramedia Pustaka Utama, Jakarta. 
Swastha dan  Sukotjo. 2000. Manajemen Pemasaran Modern. Yogyakarta: 
Liberty. 
Tjiptono, F. 1994, Manajemen Jasa. Yogyakarta: Andi Offset. 
Tjiptono, F. 1996. Manajemen Jasa. Penerbit Andi, Yogyakarta. 
Tjiptono, F. 2002. Strategi Pemasaran. Andy Offset, Yogyakarta. 
67 
 
Umar, H. 2003. Metodologi Penelitian Untuk Skripsi dan Tesis Bisnis, Jakarta: 
PT. Gramedia Pustaka.  
Yazid. 1999. Pemasaran Jasa, Konsep dan Implementasi. Ekonisia. 
Yuliani, 2005. Pengaruh, Harga, Lokasi dan Pelayanan dalam Berbelanja. 
http://Lib.Unnes.ac.id/pdf. Diakses pada tanggal 25 November 2015.  
Zahruli. 2006. Pendekatan Mutu dan Kepuasan dalam Pelayanan Kesehatan. 
Medan : UNHAS. 
Zeithaml, V., A. and Bitner, Mary Jo, 2003. Service Marketing. McGraw Hill Inc, 











































Lampiran 2. Identitas Responden Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap Pelayanan 
Di KFC   Makassar Town Square 
No NAMA UMUR PENDIDIKAN PEKERJAAN 
PENGHASILAN 
PERBULAN (Rp) 
1 Adelin Agnes 22 SMA Mahasiswa 1 Juta 
2 Wiwi 25 S1 - 1 Juta 
3 AndiRaditya 17 SMP Pelajar - 
4 Yasmin 22 S1 mahasiswa 1 Juta 
5 DwiMagfirah 22 SMA Mahasiswa - 
6 St. Amaliah 19 SMA Mahasiswa - 
7 Suryana 45 SMP IRT 2-5 Juta 
8 Septiana SR 19 SMA IRT 1 Juta 
9 SherlySufri 20 SMA Mahasiswa - 




11 Mamond 35 S1 Pegawaiswasta 2-5juta 
12 Erni 34 S1 PNS 2-5juta 




14 Ridha 24 S1 Mahasiswa 1 juta 
15 AnugerahHardianti 25 >S1 Mahasiswa 1 juta 
16 AsriAnsyar 26 >S1 PegawaiSwata 2-5juta 
17 Eka Astra S 25 S1  2-5juta 
18 AndiFhenyVira 15 SMP Pelajar - 
19 Nursanita 15 SMP Pelajar - 
20 NurHijrah 15 SMP Pelajar - 
21 RizkyRamadhani 25 S1 IRT - 
22 AchmadSyanki 29 S1 PegawaiSwasta >5juta 
23 Yoga Khoniel P 18 SMA Mahasiswa - 
24 Hendra 18 SMA Mahasiswa - 
25 AgusPranoto 43 S1 Anggota DPRD >5juta 
26 Victor Purnama 25 >S1 PegawaiSwasta >5juta 
27 Irfan 29 D3 PegawaiSwasta 2-5juta 
28 Nurul 20 SMA Mahasiswa - 
29 ReskianiSyam 23 S1 Mahasiswa 2-5juta 
30 Hasnawir 42 >S1 PegawaiSwasta >5juta 
31 Ina 40 D3 Pengusaha >5juta 
32 Sarah 22 D3 Mahasiswa 2-5juta 
33 Nova Midarsen 23 SMA - - 
34 DatuErongBulaan 22 SMA Mahasiswa - 
35 Hasraman 29 SMA TNI-AD 2-5juta 
36 PutriKhaerunnisa 20 SMA Mahasiswa - 
37 Irmayanti 20 D3 - - 
38 Ardhy 21 D1 PegawaiSwasta 2-5juta 
39 SitiHardiantiSuaib 20 SMA Mahasiswa - 
40 Made Sawitri D 19 SMA Mahasiswa - 
41 Hendra 28 S1 PegawaiSwasta 2-5juta 
42 Asri 41 SMA IRT 1 juta 
43 Nuraida 40 SMA IRT - 
44 Evy 20 SMA KasirToko 1 juta 
45 MasrianiAmd 25 D3 Magang 1 juta 
46 Dime 24 S1 Wiraswasta 2-5juta 
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24 S1 Honorer 1 juta 
48 Jihan Yustika F 18 SMA - - 
49 Muh. Haspriadi S 26 S1 PegawaiSwasta >5 juta 




18 SMA Mahasiswa - 
52 Rini Widianingsih 21 SMA PegawaiSwasta 2-5juta 
53 Nurfadillah 22 D3 - - 
54 Magda 41 >S1 PNS 2-5juta 
55 Dian 21 D3 Wiraswasta 1 juta 
56 Andy S,Pd.I, M.Pd 26 S1 PegawaiSwasta 2-5juta 




25 S1 PegawaiSwasta 2-5juta 
59 Mariyal Qibtiyah 22 >S1 Mahasiswa 1 juta 
60 Irmawati 20 SMA Mahasiswa - 
61 Rahmaniar 18 SMA Mahasiswa - 
62 Cathy 27 S1 PegawaiSwasta 2-5juta 
63 St. Ningwidio W 20 SMA Mahasiswa - 
64 H. Arsya 24 >S1 Pengusaha >5juta 
65 Arman Eki Passu 23 S1 Lawyer >5juta 
66 Diana 32 S1 Wiraswasta 2-5juta 
67 Jannah 27 SMA Wiraswasta 2-5juta 
68 Ani 30 S1 Wiraswasta 2-5juta 
69 Sira 32 S1 PNS 2-5juta 
70 Upi Rahmawaty 27 D3 Honorer 1juta 
71 Edy Sumargo 29 S1 PNS 2-5juta 
72 Khusnul 25 S1 Honorer 1 juta 
73 Adi Nugraha 34 D3 PNS 2-5juta 
74 Ipung 29 SMA PegawaiSwasta 2-5juta 
75 Asri 37 D3 Wiraswasta 2-5juta 
76 Hardiyanti Nur 23 S1 Admin 1 juta 
77 A. Dwiaryani 21 SMA Mahasiswa - 
78 PandyAlimuddin 19 SMA Mahasiswa - 
79 Owna 25 S1 Pengusaha 2-5juta 
80 Iswan Arisman 24 S1 Wiraswasta 1 juta 
81 Citra Junopia 24 S1 Pengusaha 2-5juta 
82 IstyAdyan K 22 S1 PegawaiSwasta 1 juta 









Lampiran 3.Tabulasi Data Penelitian Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap 
Pelayanan di KFC Makassar Town Square Indikator Realibility 
Responden 
Tingkat Kepuasan Tingkat Kepentingan 
1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 
1 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 2 3 3 3 
2 4 5 4 3 4 4 3 5 5 5 5 5 5 5 
3 3 3 4 2 3 3 3 5 5 4 4 3 3 5 
4 4 3 4 3 3 2 3 5 4 4 4 5 5 5 
5 2 5 5 2 3 5 2 5 5 5 5 5 5 5 
6 4 3 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 
7 4 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 
8 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 
9 4 3 4 2 4 3 4 5 4 5 4 5 2 5 
10 3 4 3 2 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 
11 4 5 4 3 4 5 4 4 3 5 5 4 5 4 
12 3 3 2 2 2 2 3 5 4 5 5 5 5 5 
13 4 2 3 3 5 3 3 5 5 5 5 5 5 5 
14 4 4 3 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 
15 4 4 3 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 
16 4 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 5 5 5 
17 4 4 4 3 4 3 3 5 5 5 4 5 5 5 
18 2 2 2 2 2 2 2 4 3 2 4 4 3 2 
19 3 2 3 4 3 3 3 4 4 3 4 4 3 4 
20 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 
21 3 3 3 2 4 3 3 5 5 5 4 5 4 5 
22 3 3 4 2 3 3 3 5 4 5 5 5 5 5 
23 3 3 3 2 2 3 4 5 5 5 5 5 5 5 
24 4 3 3 3 3 3 3 4 4 5 5 4 5 5 
25 5 3 4 2 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 
26 4 2 3 4 4 2 2 5 5 5 5 5 5 5 
27 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 
28 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
29 3 2 3 3 5 3 3 5 5 5 5 5 5 5 
30 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 
31 4 3 5 2 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 
32 4 5 3 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 
33 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
79 
 
34 4 3 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 4 3 
35 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 
36 4 4 3 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 
37 5 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 5 4 
38 3 3 4 3 3 4 3 3 4 4 3 3 5 5 
39 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 5 5 4 4 
40 4 4 3 3 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 
41 3 4 4 3 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 
42 4 2 4 2 3 2 3 5 5 5 5 5 5 5 
43 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 5 4 4 
44 5 1 5 3 5 3 3 4 5 4 4 5 4 4 
45 3 3 3 1 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 
46 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
47 5 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 
48 4 3 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 
49 5 3 4 3 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 
50 5 4 4 4 3 5 5 4 5 5 4 4 4 5 
51 4 3 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 
52 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 
53 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
54 4 3 4 4 3 4 3 5 4 3 4 5 5 4 
55 5 5 3 4 3 3 3 3 5 3 4 4 5 3 
56 4 3 4 2 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 
57 4 4 3 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 
58 4 4 4 3 3 4 4 5 5 5 5 5 4 4 
59 5 5 5 4 4 5 4 5 3 4 4 5 4 4 
60 4 3 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 
61 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 
62 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
63 4 4 5 3 5 4 3 5 5 5 5 5 5 4 
64 3 2 3 3 3 4 3 4 4 3 4 3 4 5 
65 4 4 4 3 4 4 4 5 4 5 4 3 5 4 
66 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 
67 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 
68 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 
69 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 
70 5 4 4 4 4 4 3 5 5 4 5 5 5 5 
71 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
80 
 
72 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
73 5 3 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 3 
74 5 5 5 4 3 4 3 5 5 5 3 4 3 5 
75 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
76 5 4 5 3 4 4 4 5 4 4 3 5 5 5 
77 5 4 4 4 3 3 4 5 5 5 4 3 4 3 
78 5 3 3 3 4 3 3 3 4 3 4 5 4 4 
79 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 
80 5 5 4 3 4 5 5 5 4 5 3 3 4 5 
81 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 
82 3 4 3 4 3 3 2 3 4 5 4 3 5 3 
83 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 
Total 342 300 316 289 322 319 315 385 366 367 363 373 369 368 
Rata-rata 


































Lampiran 4.Tabulasi Data Penelitian Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap 
Pelayanan di KFC Makassar Town Square Indikator Assurance 
Responden 
Tingkat Kepuasan Tingkat Kepentingan 
8 9 10 11 12 13 14 8 9 10 11 12 13 14 
1 3 3 3 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 
2 4 5 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
3 3 3 4 4 4 3 3 3 5 5 5 4 4 5 
4 4 3 2 4 3 3 4 5 5 5 5 5 5 4 
5 5 1 1 2 2 2 2 5 5 5 5 5 5 5 
6 4 3 4 3 3 4 3 5 5 5 5 5 4 5 
7 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
8 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 
9 3 5 3 4 1 3 4 3 5 4 5 3 5 4 
10 4 5 3 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 
11 5 5 4 4 4 4 3 3 4 4 5 5 4 3 
12 4 3 2 4 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 
13 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
14 4 5 3 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 
15 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
16 4 4 4 3 4 2 3 5 4 5 5 4 5 5 
17 4 4 3 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 
18 2 2 2 2 2 2 2 4 1 1 2 2 1 2 
19 4 4 3 4 4 4 5 4 3 3 4 3 4 4 
20 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 
21 4 3 3 4 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 
22 4 3 3 4 3 4 3 4 5 5 5 5 5 5 
23 3 3 4 4 4 3 3 5 5 5 5 5 5 5 
24 3 4 3 3 4 4 3 5 5 4 4 5 4 5 
25 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 
26 3 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 
27 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 
28 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
29 5 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
30 5 4 3 5 5 5 5 5 4 3 5 5 4 5 
31 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 
32 4 3 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 
33 4 4 5 5 4 4 4 5 5 3 4 5 5 5 
34 5 4 3 5 5 4 3 4 5 4 5 4 4 3 
35 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 
36 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 
37 4 4 3 4 3 3 3 4 4 5 4 5 4 4 
82 
 
38 3 3 4 3 4 3 3 5 5 5 5 5 5 5 
39 4 5 4 4 4 4 3 5 5 5 4 4 5 5 
40 3 4 4 5 4 4 3 5 5 4 5 5 5 5 
41 3 3 4 4 4 3 3 4 5 5 4 5 5 5 
42 4 3 2 5 4 4 4 3 3 3 4 3 2 3 
43 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 
44 5 5 5 5 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 
45 3 3 3 3 3 3 3 4 5 4 4 5 5 5 
46 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 
47 4 5 4 3 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 
48 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
49 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 
50 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 
51 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 
52 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 
53 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
54 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 3 3 3 
55 4 3 2 3 5 4 3 5 4 3 3 5 4 5 
56 3 3 4 4 4 4 3 5 5 5 5 5 5 5 
57 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
58 4 4 4 3 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 
59 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 
60 4 5 4 5 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
61 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 
62 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
63 5 5 4 3 3 3 3 4 4 5 5 5 5 5 
64 3 4 5 4 5 3 4 3 4 3 5 3 4 3 
65 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
66 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 
67 4 5 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 4 
68 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 
69 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 
70 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 
71 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
72 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 3 5 5 5 
73 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 
74 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
75 5 5 4 3 3 5 5 5 5 3 4 4 5 5 
76 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 
77 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 3 5 3 4 
78 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 
83 
 
79 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 
80 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 3 5 5 5 
81 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 3 3 
82 4 5 4 3 2 4 3 4 3 5 3 4 2 3 
83 4 4 4 4 4 4 5 3 4 3 5 3 4 3 
Total 347 346 322 345 334 337 332 376 380 361 372 374 367 371 





Lampiran 5.Tabulasi Data Penelitian Tingkat  Kepuasan Pelanggan Terhadap 
Pelayanan di KFC Makassar Town Square Indikator Tangibles 
Responden 
Tingkat Kepuasan Tingkat Kepentingan 
15 16 17 18 19 20 21 22 15 16 17 18 19 20 21 22 
1 3 3 2 2 3 3 3 3 5 4 3 4 4 4 4 4 
2 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
3 3 3 3 3 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 3 3 
4 4 5 4 4 4 4 3 3 4 5 3 4 3 3 3 5 
5 2 5 4 1 3 2 3 2 5 5 5 5 5 2 5 5 
6 3 4 4 4 3 3 3 3 4 5 5 5 5 5 5 5 
7 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 
8 5 3 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 
9 4 5 3 5 4 3 3 5 5 4 4 3 5 4 3 2 
10 4 4 4 3 3 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
11 5 5 5 5 5 5 4 3 4 4 3 4 5 5 4 3 
12 4 5 3 4 4 3 4 2 5 5 5 5 5 5 5 5 
13 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
14 4 3 3 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 
15 4 4 4 4 4 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
16 4 2 2 2 2 2 2 2 5 5 5 5 5 5 5 5 
17 4 4 4 4 4 4 3 4 5 5 5 5 5 5 4 5 
18 4 4 3 3 3 4 4 3 4 3 3 2 1 2 3 3 
19 4 5 3 4 5 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3 
20 4 4 2 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 
21 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 5 5 5 3 4 
22 2 3 2 4 3 4 4 3 4 4 5 4 5 5 5 5 
23 4 4 3 4 4 4 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 
24 3 4 3 3 4 3 3 3 5 5 5 4 5 5 5 4 
25 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
26 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
27 5 5 4 5 5 4 4 4 5 4 3 5 5 5 4 4 
28 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 
29 4 4 2 3 3 5 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
30 5 5 5 4 5 4 4 4 3 4 5 5 4 5 5 4 
31 4 5 3 3 4 3 3 3 5 5 4 5 4 4 4 4 
32 4 5 3 4 4 4 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 
33 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 
85 
 
34 4 5 5 5 3 4 2 3 4 3 3 5 3 3 3 4 
35 4 4 3 5 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 
36 4 5 4 5 5 5 4 4 4 3 3 5 3 4 3 4 
37 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 
38 3 3 3 3 3 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
39 4 4 3 5 4 3 3 4 5 4 4 5 5 5 4 4 
40 5 5 4 3 4 4 3 4 4 4 5 5 5 3 3 5 
41 4 4 4 4 4 3 3 4 5 4 5 5 3 5 3 4 
42 4 5 4 5 5 5 4 5 3 4 3 4 3 3 3 4 
43 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 3 4 3 5 3 
44 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 3 4 3 5 3 
45 4 4 3 4 4 3 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
46 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
47 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 
48 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
49 4 5 3 3 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
50 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 
51 3 4 3 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 
52 5 4 4 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 5 4 
53 5 5 5 5 5 5 4 5 3 5 3 5 5 5 4 5 
54 5 5 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 
55 4 5 3 5 4 3 4 3 3 4 2 5 5 4 3 5 
56 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
57 5 5 3 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
58 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 
59 5 5 5 5 5 4 3 5 5 5 5 5 5 5 4 5 
60 4 3 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
61 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 4 3 4 4 
62 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 
63 4 5 3 3 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
64 4 5 5 5 3 4 3 4 4 3 3 3 4 5 3 2 
65 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 5 4 3 4 5 
66 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 
67 4 4 4 5 5 4 4 4 3 4 3 5 4 4 4 4 
68 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 
69 4 4 3 5 5 4 4 4 4 4 3 5 5 4 4 4 
86 
 
70 4 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
71 4 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
72 4 4 3 5 5 5 4 4 5 5 4 3 3 5 5 4 
73 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 3 5 5 5 5 5 
74 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
75 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
76 5 4 3 3 4 3 3 4 5 5 4 3 5 5 5 5 
77 5 4 3 5 5 5 5 4 5 5 5 3 5 4 5 5 
78 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 5 5 4 4 4 
79 5 4 3 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 
80 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 3 3 3 5 5 
81 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
82 5 4 4 3 3 4 3 4 4 3 5 3 5 3 4 3 
83 3 4 3 4 3 4 3 4 2 3 3 4 3 4 5 3 
Total 348 353 300 344 344 330 313 323 365 362 350 372 372 364 358 361 
Rata-rata 
          
5559 
                 
                 
                 
                 
                 

























Lampiran 6.Tabulasi Data Penelitian Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap 
Pelayanan di KFC Makassar  Town Square Indikator Emphaty 
Responden 
Tingkat Kepuasan Tingkat Kepentingan 
23 24 25 26 27 23 24 25 26 27 
1 2 3 3 2 3 4 4 4 4 4 
2 4 4 4 3 4 4 5 5 5 5 
3 2 3 3 2 3 2 3 4 5 4 
4 4 4 3 3 3 3 4 5 3 5 
5 2 2 5 2 2 4 5 5 5 5 
6 3 3 3 3 4 4 5 5 5 5 
7 2 3 3 3 3 5 5 4 4 4 
8 5 4 4 5 5 2 3 1 3 4 
9 5 4 5 4 5 5 4 5 3 5 
10 3 4 4 4 4 4 5 5 4 5 
11 4 4 3 5 4 3 4 3 4 5 
12 1 3 2 2 3 2 5 5 5 5 
13 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
14 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 
15 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 
16 4 3 4 3 4 5 5 5 5 5 
17 3 4 4 3 4 4 5 5 4 5 
18 3 2 3 4 2 3 4 3 2 3 
19 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 
20 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 
21 3 3 4 3 3 4 5 5 3 5 
22 4 3 2 3 3 4 5 5 5 5 
23 4 3 3 4 4 5 5 5 5 3 
24 3 3 3 4 3 5 5 4 5 5 
25 5 4 4 5 5 5 5 5 3 5 
26 4 3 4 4 4 4 5 5 5 5 
27 4 4 5 3 5 4 5 5 5 5 
28 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
29 2 4 4 3 3 3 5 5 5 5 
30 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 
31 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 
32 5 4 4 4 4 4 5 5 2 5 
33 5 4 5 4 5 5 4 3 2 4 
34 5 3 5 4 3 4 4 5 3 5 
35 4 3 4 4 5 3 4 4 4 4 
36 4 5 5 3 4 4 5 5 3 5 
37 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 
88 
 
38 5 4 3 3 3 5 5 5 5 5 
39 3 4 4 4 4 5 5 5 4 5 
40 4 3 5 3 5 2 4 4 3 5 
41 4 4 4 3 4 3 5 5 4 5 
42 5 4 5 4 5 4 5 3 4 3 
43 4 4 4 4 4 4 3 5 5 3 
44 1 3 4 4 3 5 4 5 4 3 
45 3 3 4 4 4 5 5 5 5 5 
46 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
47 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 
48 5 4 5 4 4 4 5 5 4 5 
49 4 4 5 3 4 5 5 5 4 5 
50 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 
51 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 
52 3 4 3 3 5 5 4 5 4 5 
53 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
54 4 4 4 4 4 3 4 4 3 5 
55 5 3 4 3 5 3 5 5 4 5 
56 3 3 2 3 3 4 4 5 4 5 
57 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 
58 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 
59 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
60 3 4 4 3 4 5 4 5 4 5 
61 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 
62 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
63 5 5 4 4 3 4 4 5 5 5 
64 3 4 4 3 4 3 4 4 4 5 
65 4 4 4 3 4 4 3 5 5 4 
66 4 4 5 4 4 3 4 4 4 5 
67 3 3 4 4 5 3 4 4 3 5 
68 3 4 5 4 5 4 4 5 4 5 
69 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 
70 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 
71 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 
72 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 
73 4 4 5 4 5 5 5 5 2 3 
74 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 
75 5 5 5 4 5 5 5 3 3 5 
76 4 4 5 5 5 5 3 5 5 5 
77 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 
78 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 
89 
 
79 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 
80 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
81 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
82 4 5 4 4 3 3 4 5 3 3 
83 4 5 4 3 5 3 3 3 3 5 
Total 324 326 344 315 344 340 369 378 341 387 
Rata-rata 
        
3468 
















































Lampiran 7.Tabulasi Data Penelitian Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap 
Pelayanan di KFC Makassar Town Square Indikator Responsiveness 
 
Responden 
Tingkat Kepuasan Tingkat Kepentingan 
28 29 30 28 29 30 
1 3 3 3 3 4 4 
2 3 4 4 4 4 4 
3 1 3 3 5 5 3 
4 3 3 3 5 4 3 
5 1 1 5 5 5 5 
6 3 2 2 5 5 5 
7 2 1 2 5 5 5 
8 3 5 5 5 3 2 
9 1 4 4 5 4 3 
10 3 4 3 5 5 5 
11 4 4 5 5 4 5 
12 1 1 1 5 4 5 
13 2 3 3 5 5 5 
14 3 3 3 5 5 5 
15 3 3 5 5 5 5 
16 4 4 2 5 5 5 
17 3 3 3 5 5 4 
18 2 2 2 4 3 4 
19 3 4 4 4 3 4 
20 2 2 2 4 4 4 
21 3 4 3 5 5 5 
22 2 2 3 4 5 5 
23 2 3 3 5 5 5 
24 2 2 3 5 4 5 
25 3 3 5 4 4 4 
26 1 1 3 5 5 5 
27 3 4 4 5 5 5 
28 4 5 5 4 5 5 
29 1 3 3 5 5 5 
30 5 5 5 5 5 4 
31 3 3 3 5 4 5 
32 4 4 4 5 3 3 
33 3 4 4 5 5 5 
34 3 4 4 4 4 3 
35 3 3 3 4 4 3 
36 4 4 4 5 4 4 
37 4 4 4 5 5 5 
91 
 
38 1 1 2 5 5 5 
39 3 3 4 5 5 5 
40 4 5 5 5 4 5 
41 3 4 3 5 5 5 
42 2 1 2 4 3 2 
43 4 3 4 5 5 4 
44 2 1 3 3 3 1 
45 4 4 4 4 4 4 
46 3 3 3 3 4 4 
47 4 4 5 4 5 4 
48 3 4 5 5 5 5 
49 3 3 3 5 5 5 
50 3 4 4 5 4 4 
51 3 3 4 5 5 5 
52 4 4 4 4 5 4 
53 5 5 5 4 5 5 
54 3 3 3 4 4 3 
55 3 3 4 4 5 4 
56 1 2 2 5 5 4 
57 3 5 5 5 5 5 
58 3 3 3 5 5 4 
59 5 5 5 3 4 5 
60 2 3 4 5 5 5 
61 3 4 3 3 4 3 
62 3 5 5 5 5 5 
63 2 2 3 5 5 4 
64 2 1 3 3 4 3 
65 4 4 4 4 2 3 
66 4 5 5 3 4 4 
67 4 4 3 4 4 3 
68 4 4 4 4 4 4 
69 4 4 4 4 5 5 
70 5 5 5 4 5 5 
71 5 5 5 4 4 4 
72 5 3 5 5 5 5 
73 5 5 5 5 5 5 
74 5 5 5 3 3 5 
75 4 4 3 5 2 5 
76 5 5 3 3 2 3 
77 5 4 4 5 5 5 
78 5 5 5 5 5 5 
92 
 
79 3 4 5 5 4 4 
80 5 4 5 5 5 5 
81 5 5 5 5 5 5 
82 3 2 4 4 3 4 
83 2 3 2 2 3 4 
Total 263 285 308 371 362 356 
Rata-rata 
























Lampiran 8. Tingkat Kepuasan dan Kepentingan Pelanggan dari Atribut Realibility 





















1 1 1 0 0 0 0 0 0 
  
2 2 2,40 4 0 0 0 
  
3 16 19,27 48 8 9,63 24 
  
4 35 42,16 140 14 16,86 56 
  




83 100 342 83 100 385 
2 2 1 1 1,20 1 0 0 0 
  
2 7 8,43 14 0 0 0 
  
3 28 33,73 84 8 9,63 24 
  
4 34 40,96 136 33 39,75 132 
  




83 100 300 83 100 366 
3 3 1 0 0 0 0 0 0 
  
2 2 2,40 4 1 1,20 2 
  
3 25 30,12 75 10 12,04 30 
  
4 43 51,80 172 25 30,12 100 
  




83 100 316 83 100 365 
4 4 1 1 1,20 1 0 0 0 
  
2 13 15,66 26 1 1,20 2 
  
3 26 31,32 78 9 10,84 27 
  
4 31 37,34 124 31 37,34 124 
  




83 100 289 83 100 363 
5 5 1 0 0 0 0 0 0 
  
2 3 3,61 6 0 0 0 
  
3 24 28,91 72 12 14,45 36 
  
4 36 43,37 144 18 21,68 72 
  




83 100 322 83 100 373 
6 6 1 0 0 0 0 0 0 
  
2 5 6,02 10 1 1,20 2 
  























   Bobot 
 (Y) 
 
                                                      4 37 44,57 148 25 30,12 100 
  




83 100 319 83 100 369 
7                  7 1 0 0 0 0 0 0 
  
2 4 4,81 8 1 1,20 2 
  
3 28 33,73 84 9 10,84 27 
  
4 32 38,55 128 26 31,32 104 
  




83 100 315 83 100 368 
 
total 







































Lampiran 9. Tingkat Kepuasan dan Kepentingan Pelanggan dari Atribut Assurance 






















1 1 1 0 0 0 0 0 0 
  
2 1 1,20 2 0 0 0 
  
3 15 18,07 45 8 9,63 24 
  
4 35 42,16 140 23 27,71 92 
  




83 100 347 83 100 376 
2 2 1 1 1,20 1 1 0 1 
  
2 1 1,20 2 1 0 2 
  
3 17 20,48 51 6 7,22 18 
  
4 28 33,73 112 16 19,27 64 
  




83 100 346 83 100 380 
3 3 1 1 1,20 1 1 0 1 
    5 32 38,55 160 52 62,65 260 
  
2 5 6,02 10 0 0 0 
  
3 15 18,07 45 12 14,45 36 
  
4 44 53,01 176 26 31,32 104 
  




83 100 322 83 100 361 
4 4 1 0 0 0 0 0 0 
  
2 2 2,40 4 1 1,20 2 
  
3 14 16,86 42 7 8,43 21 
  
4 36 43,37 144 26 31,32 104 
  




83 100 345 83 100 372 
5 5 1 1 1,20 1 0 0 0 
  
2 3 3,61 6 1 0 2 
  
3 14 16,86 42 9 10,84 27 
  
4 40 48,19 160 20 24,09 80 
  




83 100 334 83 100 374 
6 6 1 0 0 0 1 1,20 1 
  
2 3 3,61 6 2 2,40 4 
  









Kepuasan   Kepentingan  








4 39 46,98 156 26 31,32 104 
  




83 100 337 83 100 367 
7 7 1 0 0 0 0 0 0 
  
2 2 2,40 4 1 1,20 2 
  
3 24 28,91 72 12 14,45 36 
  
4 29 34,93 116 17 20,48 68 
  

















































Lampiran 10. Tingkat Kepuasan dan Kepentingan Pelanggan dari Atribut Tangibles 






















1 1 1 0 0 0 0 0 0 
  
2 2 2,40 4 2 2,40 4 
  
3 9 10,84 27 9 10,84 27 
  
4 43 51,80 172 26 31,32 104 
  




83 100 348 83 100 365 
2 2 1 0 0 0 0 0 0 
  
2 1 1,20 2 0 0 0 
  
3 9 10,84 27 11 13,25 33 
  
4 41 49,39 164 31 37,34 124 
  




83 100 353 83 100 362 
3 3 1 0 0 0 0 0 0 
  
2 5 6,02 10 1 1,20 2 
  
3 36 43,37 108 23 27,71 69 
  
4 28 33,73 112 16 19,27 64 
  




83 100 300 83 100 350 
         
4 4 1 1 1,20 1 0 0 0 
  
2 2 2,40 4 1 1,20 2 
  
3 18 21,68 54 13 15,66 39 
  
4 25 30,12 100 14 16,86 56 
  




83 100 344 83 100 372 
5 5 1 0 0 0 1 0 1 
  
2 1 1,20 2 0 0 0 
  
3 18 21,68 54 12 14,45 36 
  
4 32 38,55 128 15 18,07 60 
  




83 100 344 83 100 372 
6 6 1 0 0 0 0 0 0 
  





















3 18 21,68 54 13 15,66 39 
  
4 43 51,80 172 19 22,89 76 
  




83 100 330 83 100 364 
7 7 1 0 0 0 0 0 0 
  
2 2 2,40 4 0 0 0 
  
3 26 31,32 78 18 21,68 54 
  
4 44 53,01 176 21 25,30 84 
  




83 100 313 83 100 358 
8 8 1 0 0 0 0 0 0 
  
2 3 3,61 6 2 2,40 4 
  
3 19 22,89 57 11 13,25 33 
  
4 45 54,21 180 26 31,32 104 
  




83 100 323 83 100 361 
 
Total 






































Lampiran 11. Tingkat Kepuasan dan Kepentingan Pelanggan dari Atribut Empathy  






















1 1 1 2 2,41 2 0 0 0 
 
 
2 5 6,02 10 4 4,81 8 
 
 
3 16 19,28 48 14 16,87 42 
 
 
4 36 43,37 144 35 42,17 140 
 
 
5 24 28,91 120 30 36,14 150 
 Jumlah 
 
83 97,59 324 83 100 340 
2 2 1 0 0 0 0 0 0 
 
 
2 2 2,40 4 0 0 0 
 
 
3 20 24,09 60 7 8,43 21 
 
 
4 43 51,80 172 32 38,55 128 
 
 
5 18 21,68 90 44 53,01 220 
 Jumlah 
 
83 100 326 83 100 369 
3 3 1 0 0 0 1 0 1 
  
 
2 3 3,61 6 0 0 0 
  
 
3 14 16,86 42 8 9,63 24 
  
 
4 34 40,96 136 17 20,48 68 
  
 
5 32 38,55 160 57 68,67 285 
  Jumlah 
 
83 100 344 83 100 378 
4 4 1 0 0 0 0 0 0 
 
 
2 4 4,81 8 4 4,81 8 
 
 
3 26 31,32 78 15 18,07 45 
 
 
4 36 43,37 144 32 38,55 128 
 
 
5 17 20,48 85 32 38,55 160 
 Jumlah 
 
83 100 315 83 100 341 
5 5 1 0 0 0 0 0 0 
  
 
2 2 2,40 4 0 0 0 
  
 
3 17 20,48 51 7 8,43 21 
  
 
4 31 37,34 124 14 16,86 56 
  
 
5 33 39,75 165 53 63,85 265 
  Jumlah 
 
83 100 344 83 100 342 
  Total 




  rata-rata 







Lampiran 12. Tingkat Kepuasan dan Kepentingan Pelanggan dari Atribut 






















1 1 1 8 9,64 8 0 0 0 
  
2 13 15,66 26 1 1,20 2 
  
3 32 38,55 96 9 10,84 27 
  
4 17 20,48 68 23 27,71 92 
  




83 90,36 263 83 100 371 
2 2 1 8 9,64 8 0 0 0 
  
2 8 9,64 16 3 0 6 
  
3 23 27,71 69 9 10,84 27 
  
4 28 33,73 112 26 31,32 104 
  




83 100 285 83 100 362 
3 3 1 1 1,20 1 1 0 1 
  
2 9 10,84 18 2 2,40 4 
  
3 27 32,53 81 12 14,45 36 
  
4 22 26,50 88 25 30,12 100 
  















   
285,33 
  
363 
 
 
 
